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Comunicagao (STIC)
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PJERJ

1. DEFINICAO DO OBJETO

Prestagao de servigos tecnicos especializados, continuados, na area de 
tecnologia da informagao, que compreende Atendimento e Suporte a usuarios de 
Tl, Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas Corporativos, 
Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento Tecnico, Gerenciamento de Aplicativo, 
Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem, Suporte ao Gerenciamento de Servigos 
de Tl e Apoio Tecnico fundamentadas nas melhores praticas de gerenciamento 
corporative de servigos de Tl, conforme Especificagoes Tecnicas constantes no 
Termo de Referencia, no ambito do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.

1.1. Glossario dos termos, siglas e expressoes que serao utilizados neste Termo 
de Referencia

DEFINigAOTERMO

Servidor do PJERJ gestor de Unidade Patrimonial, 
responsavel por todos os bens patrimoniais nela contidos.Agente Patrimonial

Programas de computador — com excegao dos Sistemas 
Corporativos judiciais e administrativos 
PJERJ como ferramentas ou utilitarios, como por exemplo, 
editores de texto e planilhas, programas para manipulagao 
de imagens e editoragao, gravagao de audiencias, leitores 
e conversores de pdf, correio eletronico, apoio a 
deficientes visuais, programas para elaboragao de plantas 
de engenharia e outros.

utilizados no

Aplicativos

Prestagao de servigos de Tl a ser realizado pela 
CONTRATADA presencialmente na unidade solicitante do 
servigo.

Atendimento de Campo

Base de Dados de Gerenciamento da Configuragao - 
Conjunto de informagoes contidas nas bases de dados dos 
Sistemas utilizados no PJERJ para gerenciamento de 
configuragao dos Recursos Computacionais, tais como 
Sistemas de Controle Patrimonial, MS-SCCM, HPSM e o MS-

BDGC

AD.

Biblioteca de Midia Definitiva — repositorio em que as 
versoes definitivas, homologadas e autorizadas de todos os 
Recursos Computacionais de Software sao armazenadas de 
maneira segura.

BMD

Divisao territorial do estado com competencias judiciarias, 
que compreende um municipio, ou mais de urn, desde que 
contiguos.

Comarca
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DEFINICAOTERMO

Conjunto de instalagoes fisicas localizadas na Avenida 
Erasmo Braga, 115 - Centro da cidade do Rio de Janeiro ou 
nas proximidades, que abrigam unidades do PJERJ. 
Compreende atualmente as seguintes edificagoes:
• Laminas I, II, III, IV e V;
• Anexo da lamina III;
• Centro Administrative;
• Predio do Centro Cultural do Poder Judiciario;
. PrSdioda EMERJ.

Complex© da Capital

Diretoria Geral de Tecnologia da Informagao e 
Comunicagao
responsive! por propiciar as unidades organizacionais do 
PJERJ os recursos tecnoldgicos, os sistemas de informagao e 
os servigos necessirios a informatizagao de seus processes 
de gestao e operagao.

unidade organizacional do PJERJ

DGTEC

Problema que tern causa raiz conhecida e solugao 
temporiria ou definitiva devidamente identificadas e 
documentadas.

Erro Conhecido

Pessoa ou organizagao responsive! por fornecer ao PJERJ 
produtos ou servigos. Pode ser uma outra CONTRATADA ou 
uma Unidade Organizacional do PJERJ.

Fornecedor

Executar todos os testes necessities, inclusive acionando 
outros fornecedores, para verificar a plena compatibilidade 
do recurso ao ambiente computacional do PJERJ e 
aderencia a requisites de seguranga da informagao 
emitindo relatdrio detalhado para aprovagao do PJERJ.

Homologar Recursos 
Computacionais

Horirio compreendido entre 08h e 20h nos dias uteis.
A definigao de dia util para quaisquer eventos contratuais 
ou de servigos deve seguir o calendirio oficial do PJERJ 
para o estado do Rio de Janeiro.

Horirio Padrao

HP Service Manager - Solugao tecnologica para 
gerenciamento de servigos de Tl em uso no PJERJ.HPSM

Imagens utilizadas para preparagao, instalagao e reparo de 
todas as estagoes de trabalho e computadores servidores 
do PJERJ. Sao criadas especificamente para cada tipo de 
estagao de trabalho do parque, constantemente 
atualizadas, e contem, entre outros itens, sistemas 
operacionais, drivers, Sistemas Corporativos, aplicativos e 
configuragoes.

Imagens Padrao

Extensa© do PJERJ especialmente projetada para realizar a 
prestagao jurisdicional volante, utilizando onibus equipados 
ou outros recursos.

Justiga Itinerant©
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TERMO DEFINICAO

Conjunto de dispositivos, composto de cadeado para 
prender todos os cabos e cabo de ago para fixar o conjunto 
£ mesa, aplicado a equipamentos de Tl com o objetivo de 
impedir ou dificultar sua abertura ou remogao por pessoas 
nao autorizadas.

Kit de Seguranga

MS-AD Microsoft Active Directory

MS-SCCM Microsoft System Center Configuration Manager

MS-SCEP Microsoft System Center Endpoint Protection

MS-WSUS Microsoft Windows Server Update Services

Nucleo Descentralizado de InformStica — unidades da 
DGTEC criadas para agilizar a prestagao de servigos de Tl 
atraves de atendimento presencial em todas as comarcas 
do estado do Rio de Janeiro. Localizados em determinadas 
comarcas, geralmente em sedes de NUR e Regionais da 
Comarca da Capital, sao responsSveis pelos atendimentos 
na comarca sede e em algumas comarcas ou localidades 
que nao possuam nucleos semelhantes.
A listagem dos NDI encontra-se no Anexo H - LOCALIZACAO 
DOS NDI COM EQUIPE MINIMA SUGERIDA.

NDI

NEC WINNAV - Solugao tecnologica para monitoramento 
das ligagoes recebidas pela Central de Teleatendimento.NEC WINNAV

Nivel Minimo de Servigo - requisite minimo de qualidade de 
servigo a ser prestado pela Contratada.NMS

Nucleos Regionais. unidades administrativas compostas 
por uma ou mais Comarcas ou Regionais contfguas.NUR

Unidade Organizacional da DGTEC responsavel por 
administrar e fiscalizar a execugao dos servigos objeto 
deste Termo de Referencia.
Pode ser:
• DEATE - Departamento de Atendimento e Suporte ao 

Usucirio:
• DIETI - Divisao de Equipamentos de Tecnologia da 

Informagao:
• DIAPA - Divisao de Aplicativos de Apoio
• DISJA - Divisao de Suporte a Sistemas Corporativos 

Judiciais de Primeira Instancia e Auxiliares
• DISEP - Divisao de Suporte a Sistemas Corporativos 

Judiciais de Segunda Instancia e Portal
• DICAD - Divisao de Suporte a Sistemas Corporativos 

Administrativos

Orgao Fiscalizador

Manutengao dos recursos computacionais que compoem a 
infraestrutura de Tl do PJERJ, realizada periodicamente, 
com interrupgao e indisponibilidade .dos servigos -(

Parada Programada
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DEFINICAOTERMO
conforme o Ato Executive TJ 854/2013 do PJERJ.

Profissional alocado pela CONTRATADA para execugao dos 
services objeto do contrato, bem como profissionais de 
outros fornecedores do PJERJ.

Prestador de Servigos

"Consideram-se recursos computacionais da rede 
corporative do Tribunal de Justiga do Estado do Rio de 
Janeiro (TJERJ):
hardwares (computadores servidores, estagoes, perifericos 
e equipamentos de rede);
softwares (sistemas operacionais, apiicativos ou sistemas 
corporativos);
canais de comunicagao de dados, de uso exclusive, que 
interiigam o Pattcio da Justiga aos Foruns Regionais, 
Comarcas, juizados Especiais e demais Orgaos do Poder 
judicidrio do Estado do Rio de Janeiro; 
servigos de correio eietronico e acesso a internet; bases de 
dados. "
(definigao dada pelo Art. Is. do Ato Normative TJ N.fi 
09/2010)

Recursos Computacionais

Refere-se aos fdruns Regionais, subdivisoes jurisdicionais, 
geralmente distribuidos em diferentes cireas geograficas de 
uma Comarca.

Regionais

Relatdrio emitido pelo PJERJ que contem informagoes sobre 
a avaliagao do Relatorio Mensal de Execugao de Servigos 
da CONTRATADA, e relata detalhadamente a execugao do 
contrato no mes de referencia, descrevendo os servigos 
executados, as metas/objetivos alcangados, os problemas 
verificados e todos os atos, fatos e ocorrencias relevantes, 
para registro formal.

Relatorio de 
Acompanhamento do 
Servigo

Relatbrio fornecido pela CONTRATADA contendo 
informagoes completas sobre os servigos de Tl por ela 
prestados, que sera avaliado pelo PJERJ para fins de 
verificagao do cumprimento dos NMS e aceite total ou 
parcial da Nota Fiscal correspondente.

Relatdrio Mensal de Execugao 
de Servigos

Tecnologia baseada em VPN, utilizada no PJERJ para 
permitir que alguns Sistemas Corporativos sejam 
acessados por magistrados e servidores fora do ambiente 
corporative.

SAR - Portal de Servigo de 
Aplicagoes Remota
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DEFINICAOTERMO

Computadores servidores, instalados em cada forum ou 
edificagao que abriga unidades do PJERJ, cujas fungoes 
principals sao:
• disponibilizar arquivos utilizados pelos diversos 

Sistemas Corporativos do PJERJ;
• armazenamento e distribuigao de Imagens Padrao 

utilizadas no PJERJ;
• armazenamento da BMD;
• administragao das estagoes de trabalho, atraves do 

controle de utilizagao e atualizagao de versoes de 
sistemas operacionais e aplicativos, solugoes de 
seguranga de rede, estatisticas.

Servidores de Distribuigao 
de Arquivos e Aplicagoes

Computadores servidores, instalados no forum da Capital, 
que armazenam e distribuem as Imagens Padrao utilizadas 
no PJERJ.

Servidores de Imagem

Servidores preparados e configurados para atender as 
necessidades de uma unica unidade ou de um grupo 
reduzido de unidades do PJERJ.

Servidores Departamentais

Solugao de Gerenciamento de Tl - solugao de software 
utilizada no PJERJ como ferramenta para gerenciamento 
dos recursos computacionais. Atualmente, a solugao em 
uso £ o HPSM 
funcionalidades tais como:
• Registro e gerenciamento de Interagoes, Incidentes e 

Requisigoes;
• Base de Conhecimento;
• Gerenciamento de Problemas e Mudangas;
• Relatbrios diversos;

HP Service Manager, que contem

SGTI

• Portal de Tl do usucirio para abertura e 
acompanhamento de solicitagoes de servigos e consulta 
& Base de Conhecimento.

Sistemas utilizados na execugao das atividades judicials e 
administrativas do PJERJ.Sistemas Corporativos

Sistemas Corporativos que possuem cadastro dos bens 
patrimoniais e recursos computacionais utilizados no PJERJ, 
tais como o Sistema Equipamentos e o Sistema de Controle 
Patrimonial.

Sistemas de Controle 
Patrimonial

Solugao temporaria aplicada a um recurso computacional a 
fim de restabelecer seu funcionamento at6 que seja 
encontrada solugao definitiva para o defeito.

Solugao de contorno

Solicitagao de Servigo de Tl (SSTI) - expressao utilizada 
neste Termo de Referencia para designar qualquer 
demanda (interagao, incidente ou requisigao) registrada na 
SGTI. /"-N

SSTI
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DEFINICAOTERMO

Registro formal e oficial de transferencias de bens 
patrlmoniais entre unidades do PJERJ.

Termo de Transferencla 
Patrimonial

Serventias judicials vinculadas aos foruns da Comarca da 
Capital, porem localizadas fisicamente fora deles, em 
diferentes cireas. A lista das Unidades Externas da Capital e 
seus endere^os encontra-se no Anexo H - LOCALIZACAO 
DOS NDI COM EQUIPE MINIMA SUGERIDA e Anexo L - 
PR£DIOS E FORUNS DO PJERJ.

Unidades Externas da 
Capital

Unidade do PJERJ cujo gestor 4 o respons4vel (Agente 
Patrimonial Nato) por todos os bens patrimoniais nela 
localizados.

Unidade Patrimonial

Divisao da Unidade Patrimonial que dispoe de um Agente 
Patrimonial Delegado que responde, juntamente com o 
Agente Patrimonial Nato, pelos bens patrimoniais ali 
localizados.

Subunidade Patrimonial

Virtual Private Network (Rede Virtual Privada) - Tecnologia 
que realiza conexoes e tr£fego de dados de forma segura, 
permitindo o acesso 4 rede corporativa por um computador 
externo, atraves da Internet.

VPN

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATA^AO (relagao demanda X necessidade)

2.1. Demanda Prevista

DESCRigAOITEM

Atendimento e Suporte a usu4rios de Tl

Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas Corporativos

III Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento TecnicoIV

Gerenciamento de AplicativoV

Suporte a Solugao Corporativa na NuvemVI

Suporte ao Gerenciamento de Services de TlVII

Apoio T6cnicoVIII

Atendimento e Suporte a usuSrios de Tl

O servigo de Atendimento e Suporte a usuarios de Tl tern como finalidade o 
atendimento de solicitagoes de usuarios relacionadas a software e hardware — 
iftcluindo instalagoes e outras movimentagoes de equipamentos —, sistemas

I.
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operacionais e aplicativos em geral, por meio de suporte remote ou presencial. 
Compreende tambem o recebimento, registro, analise e diagnostico de todas 
as demandas de Tl do PJERJ.

II. Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas Corporativos
O servigo de Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas Corporativos 
tern como finalidade o atendimento de solicitagoes de usuarios relacionadas a 
Sistemas Corporativos, judiciais e administrativos, atraves de suporte remote 
ou presencial — no local do usuario.

III. Gerenciamento de Acesso
O servigo de Gerenciamento de Acesso tern como objetivo administrar os 
acessos aos recursos computacionais com base nas politicas e agoes definidas 
pelo PJERJ.

IV. Gerenciamento Tecnico
O servigo de Gerenciamento Tecnico tern como objetivo manter disponiveis os 
recursos para suportar o ciclo de vida de servigos de Tl, de forma a garantir 
infraestrutura adequada para a saude do ambiente.

V. Gerenciamento de Aplicativo
0 servigo de Gerenciamento de Aplicativo tern como objetivo controlar o ciclo 
de vida dos aplicativos de forma a garantir a qualidade do seu funcionamento 
e a perfeita conformidade aos requisites do PJERJ.

VI. Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem
O servigo de Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem tern como finalidade a 
administragao, o suporte e o atendimento a todos os servigos disponibilizados 
no Microsoft Office 365, Solugao Corporativa na Nuvem utilizada pelo PJERJ.

VII. Suporte ao Gerenciamento de Servigos de Tl
0 servigo de Suporte ao Gerenciamento de Servigos de Tl, segundo as 
melhores praticas de gestao de Tl, tern como objetivo a operagao dos 
processes de Cumprimento de Requisigao de Servigo e Gerenciamento de 
Incidente, de Gerenciamento de Problemas, de Gerenciamento de 
Configuragao e Ativos de Servigo, Gerenciamento da Base de Conhecimento, 
Gerenciamento de Catalogo de Servigo, Gerenciamento de Mudanga, 
Gerenciamento de Liberagao e Implantagao, Gerenciamento da Qualidade do 
Servigo, Suporte Operacional de Seguranga da Informagao.

VIII.Apoio Tecnico

i
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0 servigo de Apoio Tecnico destina-se a proven suporte operacional e 
administrative aos servigos de Tl atraves de atividades como controle de 
estoques, controle patrimonial de equipamentos de Tl, controle de garantia 
tecnica e suporte operacional.

2.1.1. Quantitative a ser contratado

Quantidade: Trata-se de objeto unico que consiste na prestagao de2.1.1.1.
servigos tecnicos especializados conforme descrigao abaixo.

2.1.1.2. Descrigao:

2.1.1.2.1. Prestagao de servigos tecnicos especializados, continuados, na area 
de tecnologia da informagao, que compreende, Atendimento e Suporte a usuirios 
de Tl, Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas Corporativos, 
Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento Tecnico, Gerenciamento de Aplicativo, 
Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem, Suporte ao Gerenciamento de Servigos 
de Tl e Apoio tecnico, fundamentadas nas melhores praticas de gerenciamento 
corporative de servigos de Tl, conforme Especificagoes Tecnicas constantes neste 
Termo de Referencia, no ambito do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro, 
pelo prazo de 24 meses;

0 quadro a seguir informa os grupos de servigos a serem executados e a 
estimativa anual baseada na quantidade de SSTI registradas na SGTI:

Descrigao Estimativa Forma de EstimativaItem

Atendimento e Suporte a usuirio de Tl

Atendimento e Suporte Especializados 
em Sistemas Corporativos

Gerenciamento de Acesso

380.000 SSTI /anoGerenciamento TecnicoIV

An^lise da volumetria do contrato 
vigente - Anexo G - VOLUMETKIA 
DE SERVigOS

Gerenciamento de AplicativoV

Suporte d Solugao Corporativa na 
NuvemVi

Suporte ao Gerenciamento de Servigos 
deTIVII

Apoio tecnicoVIII

380.000 SSTI/ano
\ Total Estimado

O quantitative apresentado no quadro foi estimado com base nos2.1.1.2.2.
registros de atendimentos realizados no contrato atual, em que nao sao 
registrados todos os atendimentos. Por essa razao, e considerando a 
possibilidade de ocorrerem aumentos sazonais ou eventuais no volume de
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solicitasoes, a Contratada deve estar apta a suportar aumento de ate 30% sobre 
a demanda prevista, bem como suportar as solicitagoes geradas para atender a 
movimentagao de equipamentos prevista no item 2.1.1.2.3 seguinte.

2.11.2.3.
adquiridos pelo PJERJ durante a vigencia do contrato, sendo os correspondentes 
servigos de instalagoes e retiradas executados pela Contratada nos prazos 
informados:

O quadro abaixo informa a previsao de Equipamentos de Tl a serem

Prazo mdximo para substituigaoEquipamentos Quantidade

Microcomputador 4100 9 meses

3050 8 mesesImpressora

8 mesesNotebook /Ultrabook 1000G 870 8 mesesScanner

Total Previsto 9020

Este Termo.de Referencia e seus anexos contem informagoes para2.11.2.4.
permitir que a CONTRATADA dimensione o volume de recursos necessaries para 
executar os servigos dentro dos parametros de qualidade e niveis mmimos 
exigidos.

2.2. Motivagao

A Diretoria Geral de Tecnologia da Informagao e Comunicagao atende mais de 
30.000 SSTI mensais para prestagao de servigos de Tl relacionada as atividades 
de atendimento ao usuario, suporte a hardware, software e aplicagoes e 
atendimento e suporte especializados em Sistemas Corporativos em todas as 
unidades do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.
Para atender a demanda, a prestagao dos servigos de Tl deve ser realizada por 
empresa qualificada, com prestadores de servigos capacitados e treinados — 
sempre observando normas, padrdes e melhores pr^ticas — a fim de assegurar o 
pleno funcionamento e a seguranga dos Recursos Computacionais e o perfeito 
atendimento ao usuario de Tl, obtendo-se como resultado a excelencia da 
prestagao jurisdicional.

C

2.3. Resultados a Serem Alcangados 

2.31. Tipo/Resu Itado

ResultadoTipo

• Gerenciamento abrangente dos recursos computacionais 
propriedade do PJERJEfici§ncia

\ PSg.9/93Data: 30/03/2015Revisao: 01FRM-DGTEC-041-09
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TipoBeneffcio
Economicidade/
EficienciaAdequar os servigos de Tl aos niveis ideais de qualidade

Eficiencia/AgilidadeContribuir para a correta utilizagao dos Sistemas Corporativos

Permitir maior exatidao e celeridade em tomadas de decisoes judiciais, 
administrativas e gerenciais

Eficiencia

Aumentar qualidade dos servigos de suporte e atendimento por meio da 
utilizagao de base de conhecimento. Qualidade

Atender as necessidades dos usuarios de Tl do Judiciario favorecendo o 
reconhecimento pela qualidade dos servigos prestados e a melhoria da 
imagem de Tl do PJERJ

Social/Qualidade

Dispor de uma base de conhecimentos que contenha todo o conhecimento 
inerente a Gestao e Operagao do ambiente de Tl do PJERJ, organizado, 
documentado, atualizado e acessivel aos colaboradores da DGTEC e do 
PJERJ.

%
Disponibilidade

3. DESCRICAO DA SOLUCAO DE Tl

3.1. Descrigao
A solugao compreende a prestagao de servigos tecnicos especializados na area 
de tecnologia da informagao com servigos de Atendimento e Suporte a usuarios 
de Tl, Atendimento e Suporte Especializado em Sistemas Corporativos, 
Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento Tecnico, Gerenciamento de Aplicativo, 
Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem, Suporte ao Gerenciamento de Servigos 
de Tl e Apoio tecnico fundamentada nas melhores praticas de gerenciamento 
corporative de servigos de Tl, conforme Especificagoes Tecnicas constantes no 
Termo de Referencia, pelo prazo de 24 (vinte e quatro) meses.

3.2. Bem/Servigo
Prestagao de servigos tecnicos especializados, continuados, 
tecnologia da informagao com os servigos listados abaixo:

na area de

DESCRICAOITEM
Atendimento e Suporte a usuarios de TlI

Atendimento e Suporte Especializado em Sistemas Corporativosli

Gerenciamento de AcessoMi

Gerenciamento TecnicoIV

Gerenciamento de AplicativoV

Suporte a Solugao Corporativa na NuvemVI

Suporte ao Gerenciamento de Servigos de TlVII

Revisao: 01 Pag. 12/93RM-DGTEC-041-09 Data: 30/03/2015



{j^. 655

9-Termo de Referencia para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.Q 2018-031259

DESCRigAOITEM
VIII Apoio Tecnico

3.3. Valor Estimado

R$ 73.807.203,36 (setenta e tres milhoes, oitocentos e sete mil,duzentos e tres 
reals e trinta e seis centavos)

4. ESPECIFICAgAO TECNICA (requisites da solugao)

4.1. Consideragoes Gerais
4.1.1. A prestagao do servigo devera ser estruturada, de forma a atender 
distintamente as Classes de Atendimento, definidas no Anexo A - CLASSES DE 
ATENDIMENTO, com base na forma de execugao, complexidade e publico alvo;
4.1.1.1. Para melhor adequagao da prestagao dos servigos, o PJERJ podera, a 
qualquer tempo, alterar a composigao das classes de usuarios, comunicando 
previamente a Contratada;
4.1.2. A prestagao de servigo de Tl, objeto deste TR, engloba atendimento a 
todos os usuarios de servigos de Tl do PJERJ - inclusive o publico externo, bem 
como a todos os Recursos Computacionais de propriedade ou uso autorizado pelo 
PJERJ;
4.1.2.1. Todos os recursos computacionais que, a qualquer tempo, durante a 
vigencia do contrato, passem a integrar, temporaria ou definitivamente, o parque 
tecnologico do PJERJ, serao objeto dos servigos contratados e dos procedimentos 
e regras descritos neste Termo de Referencia;
4.1.3. A CONTRATADA devera dar o tratamento inicial, identificando, 
registrando e encaminhando corretamente as demandas relacionadas aos 
recursos computacionais de responsabilidade de outros fornecedores, dentre os 
quais destacam-se:

Equipamentos de infraestrutura de rede, tais como switches, 
roteadores e outros;
Canais de comunicagao de dados, de uso exclusive, que interligam o 
Palacio da Justiga aos Foruns Regionais, Comarcas, Juizados 
Especiais e demais Orgaos do Poder Judiciario do Estado do Rio de 
Janeiro;
Base de dados e servidores nao relacionados ao escopo deste Termo 
de Referencia;

a.

b.

c.

d. SGTI.
4.1.4. Os quantitativos de equipamentos que atualmente compoem o parque 
tecnologico do PJERJ estao descritos nos anexos deste Termo de Referencia:

Anexo J - EQUIPAMENTOS POR LOCALIDADE;a.
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b. Anexo K - EQUIPAMENTOS EM GARANTIA POR LOCALIDADE.
4.1.4.1. As informagbes mencionadas neste item correspondem aos 
quantitativos na ocasiao da elaboragao deste Termo de Referencia e podem 
mudar no decorrer do tempo.
4.1.5. A prestagao de servigo devera ser executada em todas as edificagoes do 
PJERJ existentes ou que venham a ser construidas ou incorporadas, ou ainda em 
locals determinados pela Administragao, em todo o territorio do Estado do Rio de 
Janeiro;
4.1.5.1. As edificagoes do PJERJ, suas locaiizagoes e enderegos estao descritas 
nos Anexos I - JUSTigA 1TINERANTE e L - PREDIOS E FORUNS DO PJERJ;
4.1.5.2. A CONTRATADA devera obrigatoriamente afocar prestadores de servigos 
em todos os NDI para atendimento no local e nas comarcas e localidades por eles 
atendidas;
4.1.5.2.1. A relagao dos NDI e das comarcas por eles atendidas esta disponivel 
no Anexo H - LOCALIZAgAO DOS NDI COM EQUIPE MINIMA SUGERIDA deste Termo 
de Referencia;
4.1.5.2.2. A competencia para criagao, alteragao e extingao de NDI e exclusiva 
do PJERJ;
4.1.5.2.2.1. Nos casos de criagao e alteragao de novos NDI, a CONTRATADA 
devera providenciar os ajustes necessarios, sem prejuizo do NMS, no prazo 
maximo de 30 (trinta) dias corridos a contar da data em que receber a 
comunicagao;
4.1.5.2.3. Independentemente da existencia dos NDI, a CONTRATADA podera, 
com autorizagao do Orgao Fiscalizador e sem onus para o PJERJ, constituir 
equipes para atendimento de campo em qualquer localidade do territorio do 
Estado do Rio de Janeiro, a fim de garantir os NMS;
4.1.5.3. A CONTRATADA so podera realocar prestadores de servigos do complexo 
da Capital para realizar atendimento em outras edificagoes do PJERJ, com 
autorizagao do Orgao Fiscalizador;
4.1.6. A CONTRATADA sera responsavel por receber todas as demandas de Tl e 
prestar atendimento telefonico, remote ou presencial em rigorosa conformidade 
com os NMS do Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO;
4.1.7. O atendimento remote devera ser realizado por meio de ferramenta MS- 
SCCM ou outra tecnologia determinada pelo PJERJ que solicite autorizagao previa 
do usuario para o acesso;
4.1.7.1. E vedado o acesso remote sem a previa autorizagao do usuario;
4.1.8. O atendimento presencial sera realizado em todo o Estado do Rio de 
Janeiro sempre que o atendimento remote nao for possivel ou nas situagbes 
determinadas pelo PJERJ;

4.2. Requisites Internes
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4.2.1. Requisitos Internes Funcionais
4.2.1.1. Consideragoes Gerais
4.2.1.1.1. A CONTRATADA devera registrar SSTI para todos os servigos que 
executar, nos termos do item 4.2.1.8.6 - Cumprimento de Requisigao de Servigo e 
Gerenciamento de Incidente, utilizando o Catalogo de Servigos da SGTI cuja 
elaboragao e manutengao deve realizar nos termos do item 4.2.1.8,10 - 
Gerenciamento do Catalogo de Servigos;
4.2.1.1.2. Todos os atendimentos deverao utilizar os fluxos de atendimento e 
os conhecimentos registrados na Base de Conhecimento do PJERJ, cuja 
elaboragao e manutengao sera de responsabilidade da CONTRATADA;
4.2.1.1.2.1. Caso a solugao aplicada com exito nao esteja documentada na 
Base de Conhecimento, o prestador de servigos deve registra-la, com descrigao 
compieta, na SGTI para permitir a elaboragao do conhecimento correspondente 
pefa equipe responsavel;
4.2.1.1.2.2. O PJERJ podera revisar e determinar regras normatizadoras dos 
fluxos e processes de atendimento, que deverao ser rigorosamente observadas 
pela CONTRATADA;
4.2.1.1.3. As demandas sao originadas a partir de chamada telefonica, 
interface web em ferramenta instalada na rede corporativa, ferramentas de 
monitoramento dos recursos computacionais, mensagens eletronicas, processes 
administrativos ou outro meio normatizado internamente pelo PJERJ;
4.2.1.1.3.1. A CONTRATADA devera registrar na SGTI toda e quaiquer demanda 
no mesmo instante do seu recebimento, independentemente de sua origem ou 
forma de recebimento, sendo considerada falta grave a nao observancia do 
disposto neste item, podendo ensejar instauragao de procedimento apuratorio, 
nos termos do item 6.4.1.7;
4.2.1.1.4. E de responsabilidade da CONTRATADA realizar os contatos com o 
usuario sempre que for necessario durante a execugao do atendimento, inclusive 
para verificar a eficacia da solugao aplicada;
4.2.1.1.4.1. Eventuais insucessos nas tentativas de contato com o usuario nao 
serao aceitos, sob nenhuma hipotese, como justificativa para nao execugao do 
servigo, devendo a CONTRATADA submeter o caso a avaliagao do PJERJ;
4.2.1.1.5. Os servigos de atendimento e suporte especificados nos itens 4.2.1.2 
- Servigo de Atendimento e Suporte a usuarios de Tl e 4.2.1.3 - Atendimento e 
Suporte Especializados em Sistemas Corporativos devem ser estruturados em 3 
(tres) niveis de atendimento (Atendimento de 1Q Nivel, Atendimento de 2s Nivel e 
Atendimento de 3Q Nivel), que compreenderao equipes especificas de 
prestadores de servigo;
4.2.1.1.5.1. O perfil profissiografico exigido para cada equipe esta descrito no 
item 4.2.2.2 - Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.1.5.2. As equipes que compoem cada um dos tres niveis de atendimento 
deverao ser exclusivas, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de J
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servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ 
nos termos do item 4.2.2.1 - Equipe de Prestadores de Servigo;
4.2.1.1.5.3. O Atendimento de 1Q Nivel e o primeiro atendimento realizado pela 
CONTRATADA, exclusivamente remote, que consiste no recebimento da 
demanda, identificagao, registro, categorizagao, priorizagao, diagnostico inicial, 
resolugao —com utilizagao dos conhecimentos a que tiver acesso na Base de 
Conhecimento — ou escalagao, acompanhamento e fechamento da SSTI;

O Atendimento de 1Q nivel sera responsavel por registrar e tratar4.2.1.1.5.3.1.
toda demanda de Tl, sendo obrigado a resolve-la ou escala-la a outros nfveis ou, 
em casos excepcionais, sempre definidos pelo PJERJ, a outros Fornecedores;

Caso nao seja possivel para o Atendimento de l9 nivel resolver a4.2.1.1.5.3.2.
SSTI por necessidade de atendimento especializado (nao for encontrada solugao 
na Base de Conhecimento), a SSTI deve ser escalada para o solucionador 
adequado do Atendimento de 2Q nivel, ou, em casos excepcionais, definidos pelo 
PJERJ, para solucionadores especificos;

O escalonamento da SSTI deve ser acompanhado da4.2.1.1.5.3.2.1.
transferencia imediata da ligagao telefonica, nos casos de atendimento 
diferenciado, definido no item 4.2.1.1.6, e de acordo com criterios e fluxos de 
trabalho definidos pelo PJERJ, constituindo falta grave o descumprimento deste 
item, podendo ensejar instauragao de procedimento apuratorio, nos termos do 
item 6.4.1.7;

O Atendimento de 2Q Nivel e o atendimento realizado pela4.2.1.1.5.4.
CONTRATADA, remote ou presencial, das demandas que nao puderem ser 
resolvidas no 1Q nivel por necessidade de atendimento mais especializado ou 
presencial;

O Atendimento de 2Q nivel sera responsavel por tratar toda
com utilizagao dos

4.2.1.1.5.4.1.
demanda de Tl, recebida do l9 nivel, resolve-la 
conhecimentos a que tiver acesso na Base de Conhecimento — ou escala-la;
4.2.1.1.5.4.2. Caso nao seja possivel para o Atendimento de 29 nivel resolver a 
SSTI por necessidade de atendimento mais especializado (nao for encontrada 
solugao na Base de Conhecimento), a SSTI deve ser escalada para o solucionador 
adequado do Atendimento de 39 nivel ou, em casos excepcionais, definidos pelo 
PJERJ, para solucionadores especificos.
4.2.1.1.5.5.
CONTRATADA, remote ou presencial, das demandas que nao puderem ser 
resolvidas nos niveis anteriores;
4.2.1.1.5.5.1. O Atendimento de 3Q nivel sera responsavel por tratar toda 
demanda deTI a ele encaminhada, resolve-la ou escala-la a outros Fornecedores;
4.2.1.1.5.5.2. Toda demanda de Tl recebida pela CONTRATADA devera ser 
solucionada, no maximo, ate o 39 nivel, a menos que a responsabilidade pela 
solugao seja, comprovadamente, de outro Fornecedor, para o qual devera ser 
escalada;
4.2.1.1.5.5.3. A CONTRATADA devera prover, obrigatoriamente, no 3Q nivel, 
Eauipe\especifica para realizar o atendimento a usuarios das Classes A e B,

O Atendimento de 39 Nivel e o atendimento realizado pela
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definidas no Anexo A - CLASSES DE ATENDIMENTO, e o tratamento de incidentes 
que possam afetar grande numero de usuario;
4.2.1.1.5.6. 0 Atendimento de Campo e o atendimento presencial, prestado no 
local do usuario, de demandas que nao puderem ser resolvidas remotamente por 
necessidade de atendimento presencial;
4.2.1.1.5.6.1. 0 PJERJ podera eventualmente determinar que a CONTRATADA 
realize o atendimento no local do usuario;
4.2.1.1.5.6.2. A CONTRATADA devera prover, obrigatoriamente, nos 2g e 3Q 
niveis, equipes especificas para realizar o Atendimento de Campo, que atuarao 
no Complexo da Capital, nas Unidades Externas da Capital, nos NDI, nos veiculos 
da Justiga Itinerante e nos locals onde ocorrerem Eventos do PJERJ;
4.2.1.1.5.6.2.1. 0 PJERJ podera definir casos em que a CONTRATADA estara 
autorizada a realizar o atendimento de campo utilizando integrantes de qualquer 
equipe;
4.2.1.1.5.7. A CONTRATADA devera prover, obrigatoriamente, equipes 
dedicadas para realizar a prestagao do servigo nos NDI;
4.2.1.1.5.7.1. Os prestadores de servigo alocados nos NDI deverao estar aptos a 
tratar todas as demandas relacionadas ao Servigo de Atendimento e Suporte a 
usuarios de Tl e atividades do Servigo de Apoio Tecnico aplicaveis;
4.2.1.1.5.7.2. O atendimento realizado nos NDI sera sempre presencial, 
podendo ser realizado atendimento remote apenas em casos excepcionais 
definidos pelo PJERJ.
4.2.1.1.5.8. Durante a vigencia do contrato, a CONTRATADA devera promover 
remanejamento constante de atividades entre os nfveis — atraves do incremento 
da Base de Conhecimento, em atendimento ao item 4.2.1.8.9 - Gerenciamento da 
Base de Conhecimento, e outras providencias — de forma a concentrar a 
execugao das atividades nos primeiros niveis de atendimento;
4.2.1.1.5.8.1. As atividades especificas que serao executadas pelos niveis de 
atendimento serao objeto de permanente revisao pelo PJERJ;
4.2.1.1.6. O atendimento diferenciado e a prestagao de servigos de Tl a ser 
realizada remota ou presencialmente, em qualquer nivel de atendimento, aos 
magistrados e aos seus secretarios ou assessores, com as seguintes 
caracteristicas:

Disponibilidade em tempo integral (24X7);
Equipe especifica para atendimentos presenciais com uso de 
uniforme conforme descrito no item 4.2.2.1.12 deste documento;
Prestadores de servigo com apresentagao e postura adequadas.

a.
b.

c.
A CONTRATADA devera realizar monitoramento ininterrupto de4.2.1.1.7.

todos os atendimentos e servigos realizados — inclusive nos NDI — garantindo 
que sejam executados em observancia as regras normatizadoras definidas pelo 
PJERJ para a prestagao do servigo e aos NMS estipulados no Termo de Referencia; ,
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4.2.1.1.7.1. Os prestadores de servigo da CONTRATADA deverao acompanhar 
as SSTI sob sua responsabilidade desde o recebimento ate a conclusao e aceite 
do usuario, ainda que haja encaminhamento para outro Fornecedor;
4.2.1.1.8. A CONTRATADA sera responsavel por monitorar o atendimento, 
verificar o andamento das SSTI que encaminhar a outros Fornecedores 
contratados pelo PJERJ — acionando-os sempre que necessario — e adotar todas 
as providencias para garantir a finalizagao da demanda do usuario solicitante, 
reportando todas as informagoes ao PJERJ;
4.2.1.1.9. A CONTRATADA devera interagir com outros Fornecedores para a 
solugao de demandas cujo tratamento exija atuagao conjunta das equipes 
envolvidas;
4.2.1.1.10. A CONTRATADA devera finalizar, em no maximo de 02 (dois) dias 
uteis, o atendimento das SSTI cujo prazo para conclusao — definidos nos 
indicadores IND 001 a IND 006 do Anexo B — esteja violado;
4.2.1.1.11. A CONTRATADA devera realizar, presencialmente, a verificagao 
preventive em todos os equipamentos, sistemas operacionais, aplicativos de 
apoio e Sistemas Corporativos, e o acompanhamento de todas as sessoes 
descritas no quadro a seguir;
4.2.1.1.11.1. Alem das sessoes regulares previstas no quadro a seguir, poderao 
ocorrer outros eventos (Eventos do PJERJ), que deverao igualmente receber 
verificagao preventiva e acompanhamento presencial provides pela 
CONTRATADA.

Frequ£ncia
Estimada Curasao AproximadaSessSo Service

Orgaos Julgadores de 
instancia Verificagao Preventiva 35 por semana 3 Horas

Orgao Especial e 
Conselho da Magistratura

Verificagao Preventiva e 
Acompanhamento 3 Horas1 por semana

Verificagao Preventiva e 
Acompanhamento 5 por ano 3 HorasTribunal Pleno

4.2.1.2. Servigo de Atendimento e Suporte a usuarios de Tl
4.2.1.2.1. A CONTRATADA devera manter quantitative suficiente de 
prestadores de servigos para garantir os NMS do Anexo B - INDICADORES DO 
NIVEL MINIMO DE SERVIGO;
4.2.1.2.2. A CONTRATADA devera prever atendimento com disponibilidade 
24X7 nos termos do item 4.2.2.3 - Horarios de atendimento;
4.2.1.2.3. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Atendimento e Suporte, dentre as quais destacam-se, para 
referencia:

\
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Instalar, configurar, orientar quanto ao uso, proven suporte tecnico, 
desinstalar e retirar equipamentos, perifericos, componentes, 
aplicativos e sistemas operacionais em uso no PJERJ;

Proven, aos sistemas operacionais de smartphones e outros 
dispositivos dos usuarios, o suporte tecnico necessario para acesso 
e utilizagao dos recursos computacionais do PJERJ;

Instalar ou substituir insumos e consumiveis sempre que, para tanto, 
houver necessidade de intervengao t^cnica;

Instruir os usuarios na utilizagao de aplicativos e sistemas 
operacionais em uso no PJERJ;

Pesquisar aplicativos a fim de auxiliar os usuarios na identificagao da 
melhor solugao para as suas necessidades;

Produzir apresentagoes e planilhas em atendimento a demandas de 
usuarios e instrui-los quanto a sua utilizagao e elaboragao;

Acompanhar, sempre que solicitado e mediante aprovagao previa do 
Orgao Fiscalizador, os eventos das classes definidas no Anexo A - 
CLASSES DE ATENDIMENTO;

Proven suporte tecnico ao uso de todos os servigos disponibilizados 
atraves do Portal Office 365;

Instalar aplicativos e prestar suporte aos usuarios de dispositivos 
moveis quanto ao uso dos aplicativos do Office 365, tais como Skype 
for Business, pacote MS-Office, correio eletronico, OneDrive e 
outros;
Instalar, configurar, efetuar copias de seguranga do usuario, proven 
suporte ao uso e executar outros servigos relacionados ao correio 
eletronico institucional;
Proven suporte quanto ao fluxo de mensagens eletronicas;

Analisar Spam ou mensagem eletronica suspeita e providenciar 
bloqueio;

Analisar sitios eletronicos e providenciar liberagao ou bloqueio;

Instalar, configurar, efetuar copias de seguranga e prestar suporte 
ao sistema de gravagao de Audiencias Judiciais e sua infraestrutura, 
incluindo dispositivos de hardware;

Prestar suporte a gravagao audiovisual de reunioes, apresentagoes e 
eventos similares, inclusive quanto a preparagao e instalagao da 
infraestrutura necessaria;

a.

b.

c.

d.

e.

f.

g.

h.

i.

J-

k.

m.

n.

o.
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Instalar Sistemas Corporativos do PJERJ e prestar suporte quanto ao 
funcionamehto da aplicagao;

Instalar, configurar e prover suporte ao uso de certificados digitals;

Instalar, configurar e prover suporte ao sistema de biometria;

Apoiar a coleta de informagoes e os testes para homologagao de 
softwares livres e aplicativos com licengas adquiridas pelo PJERJ ou 
diretamente pelo usuario;

Apoiar a coleta de informagdes para avaliagao e cadastro de 
equipamentos de terceiros que se pretenda incluir, temporaria ou 
definitivamente, no parque do PJERJ, tais como doados ou cedidos, 
particulares; de propriedade de outras organizagoes, em teste e 
outros;

Efetuar a remogao de arquivos maliciosos e softwares em desacordo 
com os padroes estabelecidos pelo PJERJ;

Compartilhar pastas e arquivos em estagoes de trabalho;

Configurar o acesso ao compartilhamento de pastas e arquivos em 
servidores nas estagoes dos usuarios;

Configurar acessos em gabinetes e outras serventias com politicas 
proprias, com autorizagao previa e de acordo com o acesso 
concedido a jpartir do Gerenciamento de Acesso;

Instalar, configurar e prover suporte a infraestrutura para acesso a 
VPN e ao SAR;

Prover suporte tecnico quanto a execugao de copias de seguranga 
das estagoes de trabalho;

Efetuar e restaurar copias de seguranga do usuario quando 
aplicavel;

Efetuar servigo de recuperagao de dados, apagados pelo usuario ou 
corrompidos pelo sistema operacional em dispositivos de 
armazenamento;

Monitorar e auditar eventos de seguranga em estagoes de trabalho 
que constituam ameagas a seguranga da informagao, tais como 
acessos nao autorizados e agoes que comprometam a 
confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagoes;

Preparar equipamentos para atender as demandas do PJERJ;

Preparar estagoes de trabalho e computadores servidores utilizando 
sempre a imagem padrao atualizada, disponibilizada mais 
recentemente;

P-

q-
r.

s.

t.

u.

v.

w.

X.

y-

z.

aa.

bb.

cc.

dd.

ee.
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ff. Instalar equipamentos de Tl e realizar as configuragoes necessarias, 
incluindo o compartilhamento de arquivos, pastas e impressoras em 
estagoes de trabalho quando necessario;

gg. Instalar, obrigatoriamente, o kit de seguranga nos equipamentos 
distribuidos;

hh. Preparar, instalar, configurar, desinstalar e retirar equipamentos de 
Tl para uso da Justiga Itinerante e dos Eventos do PJERJ e prestar 
acompanhamento e suporte tecnico;

ii. Prestar atendimento a incidentes ocorridos em todos os 
equipamentos de Tl, inclusive aqueles com garantia vigente, 
executando sua substituigao ou as atividades necessarias para 
restabelecer imediatamente o seu funcionamento, inclusive troca de 
pegas, insumos e componentes disponibilizados pelo PJERJ ou outros 
Fornecedores;

jj. Realizar o monitoramento de todos os Terminals de
Autoatendimento com a frequencia determinada pelo PJERJ, 
fornecendo o correspondente relatorio;

kk. Instalar, substituir e retirar, em equipamentos de Tl, pegas, 
componentes e perifericos disponibilizados pelo PJERJ;

II. Distribuir, movimentar, remanejar e recolher, com logistica propria, 
equipamentos de Tl;

mm. Realizar a desconexao, a movimentagao e a reconexao de 
equipamentos sempre que houver mudangas fisicas de unidades 
organizacionais do PJERJ;

nn. Verificar o funcionamento de recursos computacionais de 
responsabilidade de outros Fornecedores e aciona-los sempre que 
necessario;

oo. Conferir em todas as unidades do PJERJ o inventario dos recursos 
computacionais instalados.

As estagoes de trabalho e computadores servidores deverao4.2.1.2.3.1.
obrigatoriamente, no momento da instalagao e conexao a rede corporativa do 
PJERJ, estar preparados e configurados com a imagem padrao mais atual 
disponivel, conforme item 4.2.1.5.14, constituindo erro grave a nao observancia 
deste dispositive, podendo ensejar instauragao de procedimento apuratorio, nos 
termos do item 6.4.1.7;

A Contratada devera planejar, controlar e executar, durante a4.2.1.2.4.
vigencia do contrato, a substituigao de equipamentos de Tl por outros que forem 
adquiridos para atualizagao do parque tecnologico — conforme descrito no item 
2.1.2 - Quantitative a ser contratado — de acordo com os cronogramas e
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diretrizes que o PJERJ determinar, sem prejuizo da prestagao do servigo e do 
cumprimento dos NMS;
4.2.1.2.5. A CONTRATADA devera manter nos NDI equipamentos backups, 
pegas e componentes fornecidos pelo PJERJ, sempre prontos para uso, em 
quantidade necessaria para o pleno e imediato atendimento aos usuarios;
4.2.1.2.5.1. A quantidade de pegas, componentes e equipamentos backups, em 
cada NDI, sera determinada pelo PJERJ;
4.2.1.2.5.2. A CONTRATADA deve recompor a quantidade de equipamentos 
backups, pegas e componentes dos NDI, no minimo 01 (uma) vez por semana;
4.2.1.2.5.3. A CONTRATADA devera substituir imediatamente os equipamentos 
defeituosos nos NDI, independentemente do tempo decorrido da ultima viagem;
4.2.1.2.6. A CONTRATADA sera responsavel pela guarda e instalagao de pegas 
e componentes eventualmente disponibilizados por outros Fornecedores para 
substituigao em equipamentos de Tl e, ainda, pela devolugao do material 
substitufdo ou nao utilizado ao respective Fornecedor;
4.2.1.2.7. A CONTRATADA devera realizar, utilizando recursos proprios, a 
recuperagao de dados apagados pelo usuario ou corrompidos pelo sistema 
operacional, em discos rfgidos, pendrives, cartoes de memoria ou qualquer outra 
forma de armazenamento, desde que nao apresentem defeito fisico;
4.2.1.2.8. A CONTRATADA devera manter equipe especifica munida de veiculo 
proprio para deslocamento e transporte de recursos computacionais necessaries 
aos atendimentos, a fim de prestar servigos nas Unidades Externas da Capital;
4.2.1.2.9. A CONTRATADA devera manter disponivel equipe tecnica, 
especializada, treinada e supervisionada, para prestar atendimento aos recursos 
computacionais necessaries ao funcionamento da Justiga Itinerante;
4.2.1.2.9.1. A CONTRATADA devera disponibilizar um prestador de servigos da 
equipe para realizar acompanhamento a cada onibus durante todo o penodo de 
atendimento da Justiga Itinerante;

4.2.1.2.10. A CONTRATADA devera atender imediatamente aos onibus, no local 
de funcionamento, inclusive com troca de pegas e componentes dos recursos 
computacionais, sempre que forem detectados problemas que impegam ou 
prejudiquem o atendimento ao publico da Justiga Itinerante;
4.2.1.2.11. A CONTRATADA devera manter plenamente funcionais os recursos 
computacionais utilizados pelos onibus da Justiga Itinerante;
4.2.1.2.12. A CONTRATADA devera manter equipe tecnica, especializada, 
treinada e supervisionada, para prestar atendimento aos recursos 
computacionais necessaries aos Eventos do PJERJ;
4.2.1.2.13. Cabera a CONTRATADA, sempre com ciencia do Orgao Fiscalizador, 
solicitar a Diregao do Forum autorizagao para transitar nas dependencias do 
PJERJ, quando for necessario realizar atendimentos fora do horario padrao 
definido no item 4.2.2.3 Horarios de atendimento;
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A CONTRATADA devera manter em estoque uma quantidade minima4.2.1.2.14.
de equipamentos preparados e testados para atender as demandas de Eventos 
do PJERJ nao programados;
4.2.1.2.15. O atendimento aos eventos devera ser realizado pela CONTRATADA 
sem qualquer prejuizo ao cumprimento dos niveis de servigo definidos para os 
atendimentos diarios no Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO.
4.2.1.3. Servigo de Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas 
Corporativos
4.2.1.3.1. A CONTRATADA devera manter quantitative suficiente de 
prestadores de servigos para garantir os NMS do Anexo B - INDICADORES DO 
NIVEL MINIMO DE SERVigO;
4.2.1.3.2. A CONTRATADA devera prever atendimento com disponibilidade 
24X7 nos termos do item 4.2.2.3 Horarios de atendimento;
4.2.1.3.3. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas 
Corporativos, dentre as quais destacam-se, para referencia:

a. Conceder acesso a Sistemas Corporativos para usuarios cujas 
atividades sejam compativeis com as funcionalidades do sistema 
observando a adequagao do nivel de acesso concedido ao perfil do 
usuario;

b. Alterar, bloquear, desbloquear, remover perfis e acessos de usuarios 
de Sistemas Corporativos e redefinir senhas sempre que ocorram 
eventos como desligamentos, trocas de lotagao, bloqueio de acesso 
e outros;

c. Fornecer ao PJERJ, sempre que solicitado, informagoes acerca dos 
acessos dos usuarios aos Sistemas Corporativos;

d. Auxiliar o usuario na utilizagao dos Sistemas Corporativos;
e. Prover suporte tecnico aos Sistemas Corporativos atuando no 

tratamento de incidentes ou problemas identificados ou reportados;
f. Criar Serventias Logicas no sistema e outras configuragoes;

g. Comunicar os usuarios acerca de eventos relacionados aos Sistemas 
Corporativos, inclusive distribuigoes de novas versoes dos Sistemas 
Corporativos, informando-os sobre funcionalidades acrescentadas, 
corrigidas ou suprimidas;

h. Verificar o sucesso da implantagao de novas versoes dos Sistemas 
Corporativos, efetuando os testes necessaries;

i. Incluir, excluir ou corrigir informagoes e dados nos Sistemas
Corporativos, com autorizagao expressa do PJERJ; ^
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Publicar avisos nos Sistemas Corporativos, com autorizagao do 
PJERJ;

Soticitar aceite do usuario acerca de tratamento de incidente ou 
requisigao executado por outros Fornecedores.

J.

k.

4.2.1.4. Servigo de Gerenciamento de Acesso
4.2.1.4.1. 0 Servigo de Gerenciamento de Acesso devera ser composto por 
equipe exclusiva, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de 
servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ 
nos termos do item 4.2.2.1;
4.2.1.4.2. O perfil profissiografico da equipe de Gerenciamento de Acesso esta 
descrito no item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.4.3. A CONTRATADA devera prever atendimento com disponibilidade 
24X7 nos termos do item 4.2.2.3. Horarios de atendimento;
4.2.1.4.4. A CONTRATADA devera manter quantitative suficiente de 
prestadores de servigos para garantir os NMS do Anexo B - INDICADORES DO 
NIVEL MINIMO DE SERVigO;

4.2.1.4.5. A equipe de Gerenciamento de Acesso de que trata este Termo de 
Referencia devera administrar os acessos aos recursos computacionais com base 
nas politicas e agoes definidas pelo PJERJ;
4.2.1.4.6. A CONTRATADA e responsavel por atender as SSTI para conceder, 
alterar ou restringir acesso aos recursos computacionais, assegurando que os 
direitos foram fornecidos de forma devida;
4.2.1.4.7. A CONTRATADA e responsavel por supervisionar o acesso aos 
recursos computacionais assegurando que eles nao sejam usados de forma 
indevida;

A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Gerenciamento de Acesso, dentre as quais destacam-se, para 
referencia:

4.2.1.4.8.

Administrar todos os acessos e permissoes aos servigos 
disponibilizados aos usuarios internes e externos, como rede de 
computadores, Internet, correio eletronico e apiicativos em 
conformidade com os criterios definidos pelo PJERJ e com base em 
conhecimentos registrados;

Conceder acesso para os usuarios habilitados a usar determinado 
servigo e prevenir acesso de usuarios nao autorizados em 
conformidade com as politicas de seguranga estabelecidas pelo 
PJERJ;

Administrar contas de usuarios, grupos e demais objetos atraves do 
MS-AD, Portal Office 365, SGTI, Sistemas Corporativos de controle de

a.

b.

c.

FRM-DGTEC-041-09 Revisao: 01 Data: 30/03/2015 Pag.24/93



Termo de Referencia para contratagao de St 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.s 2018-031259

PJERJ

usuarios ou qualquer outra solugao de seguranga que o PJERJ venha 
a adquirir;

Alterar, bloquear, desbloquear ou remover perfis, contas de 
usuarios, grupos e demais objetos e redefinir senhas sempre que 
ocorram eventos como desligamentos, trocas de lotagao, bloqueio 
de acesso e outros;

Administrar conformidade, politicas e regras em geral;

Fornecer ao PJERJ, sempre que soticitado, informagoes — de carater 
historico, estatistico ou outros 
gerenciamento de acesso.

d.

e.

f.
acerca do servigo de

A CONTRATADA devera gerenciar padronizagao da nomenclatura de4.2.1.4.9.
contas de usuarios, de grupos e demais objetos que realizem acesso aos recursos 
computacionais do PJERJ, executando, dentre outras, as seguintes atividades:

a. Definir padrao de nomenclatura, submetendo para aprovagao do PJERJ;

b. Monitorar a utilizagao da nomenclatura no ambiente do PJERJ e 
providenciar as corregoes necessarias.

4.2.1.5. Servigo de Gerenciamento Tecnico
4.2.1.5.1. O Servigo de Gerenciamento Tecnico devera ser composto por 
equipe exclusiva, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de 
servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ 
nos termos do item 4.2.2.1;
4.2.1.5.2. 0 perfil profissiografico da equipe de Gerenciamento Tecnico esta 
descrito no item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.5.3. A CONTRATADA devera prever atendimento com disponibilidade 
24X7 nos termos do item 4.2.2.3 Horarios de atendimento;
4.2.1.5.4. A CONTRATADA devera manter quantitative suficiente de 
prestadores de servigos para garantir os NMS do Anexo B - INDICADORES DO 
NIVEL MINIMO DE SERVICO;
4.2.1.5.5. A equipe de Gerenciamento Tecnico de que trata este Termo de 
Referencia devera planejar, implantar e manter uma infraestrutura tecnica 
estavel de estagoes de trabalho, perifericos e servidores, fisicos e virtuais, para 
suportar os processes de negocios do PJERJ;
4.2.1.5.5.1. Os seguintes tipos de servidores, atualmente em operagao no 
PJERJ, serao de responsabilidade da CONTRATADA:

a. Servidores do MS-SCCM;

b. Servidores de Antivirus;

c. Servidores de Arquivos;

d. Servidores de Distribuigao de Arquivos e Aplicagoes;

Revisao: 01 Data: 30/03/2015 Pag.25/93FRM-DGTEC-041-09 V
V



Termo de Referenda para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.e 2018-031259

PJERJ

Servidores de Imagem;
Servidores Departamentais;

Servidores que compoem a infraestrutura da Solugao na Nuvem.

e.
f.

g-

0 PJERJ podera alterar a lista actma acrescentando ou removendo4.2.1.5.5.2. 
tipos de servidores.
4.2.1.5.5.3. Aiem dos servidores, a CONTRATADA sera responsavel pelo 
monitoramento, administragao e manutengao dos demais recursos 
computacionais que compoem a infraestrutura dos servigos correspondentes;
4.2.1.5.5.4. A CONTRATADA devera avaliar e providenciar adequagao do 
ambiente, planejar a distribuigao e instalar— em todas as estagoes de trabalho 
— a versao mais recente licenciada para o PJERJ do sistema operacional Microsoft 
Windows, utilizando, para otimizagao do processo, as ferramentas de distribuigao 
automatizada disponibilizadas pelo PJERJ;
4.2.1.5.5.4.1. Atualmente o sistema operacional instalado por padrao nas 
estagoes de trabalho do PJERJ e o MS-Windows 7, ja tendo sido iniciada a 
migragao para MS-Windows 10, processo a que a CONTRATADA devera dar 
continuidade e concluir, de acordo com o cronograma que o PJERJ determinar, 
sem prejuizo da prestagao do servigo e do cumprimento dos NMS;
4.2.1.5.6. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Gerenciamento Tecnico dos recursos computacionais citados no 
item 4.2.1.5.5, dentre as quais destacam-se, para referencia:

a. Instalar, configurar e manter atualizados os sistemas operacionais, 
aplicativos e Sistemas Corporativos;

b. Elaborar e implementar retinas de copias de seguranga;

c. Gerenciar permissoes de acessos;

d. Compartilhar pastas e arquivos;

e. Restaurar pastas e arquivos;

f. Gerenciar as concessoes de espago de armazenamento;

Monitorar e garantir a disponibilidade, solucionando incidentes e 
problemas;

Monitorar e auditar eventos de seguranga que constituam ameagas 
a seguranga da informagao, tais como acessos nao autorizados e 
agoes que comprometam a confidencialidade, integridade e 
disponibilidade das informagoes;

Identificar pontos de contengao e consume excessive de recursos, 
subsidiando as demais areas a promoverem ajustes em seus 
recursos computacionais;

Elaborar pianos de recuperagao de desastres (Disaster Recovery).

9-

h.

J*

FRM-DGTEC-041-09 Revisao: 01 Pag.26/93Data: 30/03/2015



(^3 ■ (b<b1Z>

Termo de Referenda para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.Q 2018-031259

\

PJERJ

A equipe da CONTRATADA sera responsavel pela administragao de4.2.1.5.7.
objetos (usuarios, computadores, impressoras, recursos e servigos) da rede 
corporativa do PJERJ no MS-AD;

Dentre as atividades de administragao do MS-AD que deverao ser4.2.1.5.8.
executadas pela CONTRATADA destacam-se:

Incluir, movimentar e excluir contas de maquina do dominio; 

Conceder e remover acessos;

a.

b.

Modificar atrlbutos dos objetos;

Criar, alterar e remover grupos de seguranga e de distribuigao, 
politicas de seguranga e Organization Units (OU);

Gerenciar registros de eventos (log);

Gerar relatorios do MS-AD.

c.

d.

e.
f.

0 Gerenciamento dos servidores MS-SCCM, que devera ser4.2.1.5.9.
executado pela CONTRATADA, compreende, entre outras atividades, configurar e 
operacionalizar todos os recursos do MS-SCCM;

Dentre os recursos do MS-SCCM destacam-se distribuigao e4.2.1.5.9.1.
atualizagao de aplicativos e sistemas operacionais, gerenciamento de 
dispositivos, gerenciamento de areas de trabalho, Endpoint Protection, 
gerenciamento da conformidade e das configuragoes, gerenciamento de 
atualizagao de software, gerenciamento de energia, implantagao de sistemas 
operacionais, integridade e monitoramento de clientes, Asset intelligence, 
inventario de hardware e software, medigao de uso de software.
4.2.1.5.10. Dentre as atividades especificas relacionadas ao Gerenciamento dos 
servidores MS-SCCM, que deverao ser realizadas pela CONTRATADA, destacam-
se:

Criar e manter estrutura de servidores, como site primario, sites 
secundarios, servidor de banco de dados Microsoft SQL Server, 
servidor de componentes, Management Point, Distribution Point, 
Reporting Services Point,

Monitorar a estrutura de servidores, bem como ferramentas, 
componentes e demais recursos que integram o ambiente MS-SCCM 
ou sejam usados em conjunto, tais como Colegoes, MS-WSUS, MS- 
SCEP, polfticas, clientes, e corrigir falhas que acarretem 
indisponibilidade ou perda da qualidade;
Administrar a seguranga do ambiente gerenciando o acesso a seus 
recursos;
Desenvolver estrategias para adequagao do MS-SCCM a eventuais 
alteragoes no ambiente e na infraestrutura operacional do PJERJ; b

a.

b.

c.

d.
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Avaliar e implantar novos recursos e versoes do MS-SCCM que sejam 
disponibilizados.

4.2.1.5.11. A CONTRATADA devera avaliar e providenciar adequagao do 
ambiente, planejar e instalar a versao mais recente licenciada para o PJERJ do 
MS-SCCM;
4.2.1.5.12. A CONTRATADA devera manter permanentemente atualizada a 
integragao das informagoes do MS-SCCM com a SGTI segundo criterios definidos 
pelo PJERJ;
4.2.1.5.13. Os servigos de Gerenciamento Tecnico compreendem, tambem, o 
gerenciamento das imagens padrao utilizadas para preparagao de estagdes de 
trabalho e servidores do PJERJ;
4.2.1.5.14. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao gerenciamento das imagens padrao de estagdes de trabalho e de 
computadores servidores, dentre as quais destacam-se, para referencia:

Definir, homologar, criar e publicar imagem padrao para cada tipo 
de estagao de trabalho e de servidores de distribuigao e 
departamentais com sistema operacional, aplicativos e Sistemas 
Corporativos;

Manter permanentemente atualizadas as imagens observando 
padrdes e politicas de seguranga de forma que contenham sempre 
as mais recehtes versoes de aplicativos, corregdes, atualizagdes de 
seguranga dentre outros;

Darsuporte ao uso de imagens.

4.2.1.5.14.1. O PJERJ estabelecera a periodicidade das atualizagdes das imagens.
4.2.1.5.15. A CONTRATADA devera gerenciar padronizagao da nomenclatura 
dos dispositivos conectados a rede do PJERJ, executando, dentre outras, as 
seguintes atividades:

e.

a.

b.

c.

Definir padrao de nomenclatura de equipamentos, submetendo para 
aprovagao do PJERJ;

Fornecer aos prestadores de servigos nomenclatura para utilizagao 
nos dispositivos membros do dommio do MS-AD, de acordo com o 
padrao estabelecido;

Monitorar a utilizagao da nomenclatura no ambiente do PJERJ e 
providenciar as corregdes necessarias.

4.2.1.5.16. A CONTRATADA devera prestar ao PJERJ todo o suporte tecnico 
necessario a aquisigao de novos equipamentos de Tl relacionados ao escopo da 
prestagao de servigos, realizando, dentre outras, as seguintes atividades:

Monitorar, em conjunto com o servigo de Gerenciamento de 
Aplicativo, a configuragao de hardware dos equipamentos em uso a

a.

b.

c.

a.
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fim de identificar necessidades de novas aquisigoes, em fungao de 
obsolescencia ou queda de desempenho;

Auxiiiar no levantamento das especificagoes tecnicas e outros 
requisites para elaboragao dos estudos preliminares, respostas a 
questionamentos e outras informagoes que forem requeridas a 
instrugao dos processes de aquisigao;

Homologar novos equipamentos e componentes de hardware 
e auxiiiar na conferencia da conformidade das especificagoes 
tecnicas dos equipamentos adquiridos com as exigidas no processo 
de aquisigao;

b.

c.

d. Efetuar testes em equipamentos de amostra, oriundos de 
doagdes ou aquisigoes.

4.2.1.5.17. A equipe da CONTRATADA devera elaborar relatorios necessarios 
para o gerenciamento de ativos, bem como os solicitados pelo PJERJ;
4.2.1.5.18. A equipe da CONTRATADA devera ser capaz de controlar e 
automatizar a administragao de sistemas operacionais Windows e de aplicativos 
que sao executados no Windows utilizando sempre que necessario Windows 
PowerShell®.
4.2.1.6. Servigo de Gerenciamento de Aplicativo
4.2.1.6.1. O Servigo de Gerenciamento de Aplicativo devera ser composto por 
equipe exclusiva, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de 
servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ 
nos termos do item 4.2.2.1;
4.2.1.6.2. 0 perfil profissiografico da equipe de Gerenciamento de Aplicativo 
esta descrito no item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.6.3. A CONTRATADA devera prever atendimento com disponibilidade 
24X7 nos termos do item 4.2.2.3 Horarios de atendimento;
4.2.1.6.4. A CONTRATADA devera manter quantitative suficiente de 
prestadores de servigos para garantir os NMS do Anexo B - iNDICADORES DO 
NIVEL MINIMO DE SERVigO;
4.2.1.6.5. A equipe de Gerenciamento de Aplicativo de que trata este Termo 
de Referencia devera gerenciar aplicativos durante todo o seu cicfo de vtda, 
sejam adquiridos ou desenvolvidos internamente, fornecendo recursos para 
suportar o ciclo de vida do gerenciamento de servigos de Tl, em conjunto com a 
equipe de Gerenciamento Tecnico;
4.2.1.6.6. A CONTRATADA devera executar todos os testes e procedimentos 
necessarios para homologagao de produtos como sistemas operacionais, 
aplicativos e novas versoes, clientes de aplicativos e imagens padrao para cada 
tipo de estagao de trabalho e para os servidores descritos no item 4.2.1.5.5.1, 
realizando dentre outras as seguintes atividades:
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Monitorar a disponibilizagao de novos produtos ou novas versoes de 
produtos existentes, e obte-los para homologagao;

Realizar e documentar todos os testes necessaries para avaliar a 
viabilidade e os riscos de utilizagao do recurso computacional no 
ambiente do PJERJ, considerando, entre outros aspectos, a 
seguranga, o desempenho e a compatibilidade com recursos ja em 
uso;

Definir configuragao ideal dos recursos computacionais do PJERJ; 

Incluir o item homologado no catalogo de aplicativos.

a.

b.

c.

d.

Os testes e procedimentos para homologagao, descritos neste4.2.1.6.6.1.
item, devem ser executados sempre que surgirem ou forem adquiridas novas 
versoes dos produtos.

A CONTRATADA devera prestar ao PJERJ todo o suporte tecnico4.2.1.6.7.
necessario a contratagoes de solugbes de Tl relacionadas ao escopo da prestagao 
de servigos, realizando, dehtre outras, as seguintes atividades:

a. Identificar e reportar ao PJERJ nao conformidades relacionadas ao 
uso de licen'gas que possam indicar necessidade de aquisigao, 
detectadas durante o monitoramento da utilizagao de aplicativos;

b. Auxiliar no levantamento das especificagoes e outros requisites 
tecnicos de solugbes de Tl para subsidiar a elaboragao de estudos 
preliminares de contratagoes pelo PJERJ;

c. Auxiliar na conferencia de especificagoes e outros requisites 
tecnicos de solugbes de Tl adquiridas.

A CONTRATADA devera gerenciar e operacionalizar, de forma4.2.1.6.8.
automatizada, as distribuigbes, remogbes, atualizagbes e corregbes de todos os 
recursos computacionais do PJERJ, que incluem, dentre outros:

Microsoft Windows Server 2008 e versoes posteriores do MS 
Windows Server, bem como versoes anteriores eventualmente 
instaladas;

a.

Microsoft Windows 7 e versoes posteriores do MS Windows, bem
como versoes anteriores eventualmente instaladas;;

;
MS-SCEP ou qualquer outra solugao de seguranga que o PJERJ venha 
a adquirir;

Todos os aplicativos, clientes, firmwares, sistemas operacionais e 
outros que sejam ou venham a ser utilizados pelo PJERJ;

Protegao contra arquivos maliciosos e ameagas diversas;

Imagem padrao.

b.

c.

d.

e.

f.
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A CONTRATADA devera monitorar ininterruptamente e manter4.2.1.6.8.1.
protegidos os Recursos Computacionais contra ameagas e ataques, como por 
exemplo ataques Zero-day, evitando que quaisquer vulnerabilidades causem 
prejufzos a seguranga da informagao do PJERJ.
4.2.1.6.9.
equipamentos no PJERJ nao estao todos na ultima versao disponibilizada pelo 
fabricante, e sera responsabilidade da CONTRATADA homologar a ultima versao 
disponivel, gerenciar e operacionalizar, de forma automatizada, a sua 
distribuigao em todos os recursos computacionais do PJERJ de modo que todos 
estejam atualizados e utilizando a mesma versao;

4.2.1.6.10. As distribuigoes, atualizagoes e corregoes de aplicativos e sistemas 
operacionais deverao ser automatizadas atraves do MS-SCCM ou outra 
plataforma indicada pelo PJERJ;

4.2.1.6.10.1. Para os casos em que nao for possivel a atualizagao automatizada, 
a CONTRATADA devera garantir o atendimento aos NMS usando outros meios de 
atualizagao, previamente aprovados pelo PJERJ.

4.2.1.6.11. Cabera a CONTRATADA implementar e operar ferramentas de 
gerenciamento de imagens, como Windows Deployment Services (WDS) e 
Microsoft Deployment Toolkit (MDT);

4.2.1.6.12. Sera de responsabilidade da CONTRATADA, gerenciar atualizagoes 
de seguranga e criticas de Recursos Computacionais, executando, dentre outras, 
as seguintes atividades:

Atualmente os Sistemas Operacionais e Aplicativos instalados nos

Analisar as corregoes disponibilizadas, testando-as em laboratorio ou 
ambiente de homologagao;

Avaliar as atualizagoes aplicaveis;

Testar a distribuigao das atualizagoes;

Distribuir e instalar, em ambiente de produgao, atualizagoes para 
todas as estagdes de trabalho e servidores sob responsabilidade da 
CONTRATADA.

a.

b.

c.

d.

Para as atualizagoes de seguranga extraordinarias, publicadas em4.2.1.6.13.
data diferente da programada, a CONTRATADA devera executar todas as 
atividades necessarias, imediatamente, a fim de evitar prejufzos a seguranga da 
informagao do PJERJ.

Cabera a CONTRATADA gerenciar as licengas de aplicativos e4.2.1.6.14.
garantir o seu uso em conformidade com a legislagao vigente e com as politicas 
de distribuigao adotadas pelo PJERJ, executando, dentre outras, as seguintes 
atividades:

Controlar licengas de uso adquiridas pelo PJERJ;

Liberar licengas para utilizagao, com autorizagao do PJERJ;

Verificar licengas sem uso, emitindo relatorio para avaliagao do 
PJERJ;

a.

b.

c.
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Gerenciar o uso das licengas atraves do Software Metering do MS- 
SCCM;

Elaborar relatorios necessaries para o gerenciamento de licengas e 
uso de apiicativos, bem como os solicitados pelo PJERJ;

fdentificar e notificar o PJERJ sobre o uso indevido de apiicativos nao 
licenciados ou nao autorizados, removendo-os apos autorizagao;

Manter atualizados os prazos de expiragao das autorizagoes de uso 
dos diversos produtos utilizados, bem como a relagao de versoes de 
apiicativos;

Gerar alertas que informem divergencies entre a quantidade de 
licengas de apiicativos adquiridas e as em uso.

d.

e.

f.

g.

h.

A CONTRATADA devera gerenciar a BMD, executando, dentre outras,4.2.1.6.15. 
as seguintes atividades:

Criar e manter atualizada biblioteca de apiicativos, sistemas 
operacionais, Sistemas Corporativos, imagens e drivers para uso dos 
tecnicos de Tl;

a.

Atualizar Sistemas Corporativos nos servidores de distribuigao em 
caso de falhas na atualizagao automatica;

Gerenciar ac'essos e permissdes;

Garantir a disponibilidade;

Identificar itens em desuso e remover apos autorizagao do PJERJ.

b.

c.

d.

e.

A CONTRATADA devera identificar, informar ao PJERJ e remover, se4.2.1.6.16.
autorizado, apiicativos cuja utilizagao nao seja mais adequada ou recomendada 
no ambiente corporative;
4.2.1.6.17. A equipe da CONTRATADA devera controlar e automatizar a 
administragao de sistemas operacionais Windows e de apiicativos que sao 
executados no Windows utilizando sempre que necessario Windows 
PowerShell®.

Servigo de Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem4.2.1.7.
O Servigo de Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem devera ser4.2.1.7.1.

composto por equipe exclusive, nao podendo a CONTRATADA realocar os 
prestadores de servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao 
expressa do PJERJ nos termos do item 4.2.2.1;

0 perfil profissiografico da equipe de Suporte a Solugao Corporativa4.2.1.7.2.
na Nuvem esta descrito ho item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de 
Servigos;

A CONTRATADA devera prever atendimento com disponibilidade 
24X7 nos termos do item 4.2.2.3. Horarios de atendimento;
4.2.1.7.3.
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A CONTRATADA devera manter quantitative suficiente de4.2.1.7.4.
prestadores de services para garantir os NMS do Anexo B - INDICADORES DO 
NIVEL MINIMO DE SERVigO;

4.2.1.7.5. 0 PJERJ utiliza o Microsoft Office 365 como solugao corporativa para 
servigos de colaboragao na nuvem;
4.2.1.7.6. A CONTRATADA devera manter equipe capacitada para 
administragao, suporte e atendimento a todos os servigos disponibilizados na 
Solugao Corporativa na Nuvem;
4.2.1.7.7. Dentre os servigos e recursos integrantes da Solugao Corporativa na 
nuvem, que deverao ser administrados e suportados pela CONTRATADA, 
destacam-se:

AntiSpam;

Azure AD;

Centro de Conformidade; 

Exchange;

OneDrive;

Portal do Office 365; 

SharePoint;

Skype for Business; 

Video;

Yammer.

a.

b.

c.

d.

e.

f.

g.
h.

J-
Dentre as atividades especificas relacionadas a Solugao Corporativa4.2.1.7.8.

na nuvem, que deverao ser realizadas pela contratada, destacam-se:
Administrar contas, grupos, caixas compartilhadas, pastas publicas e 
permissdes dos usuarios;

Administrar conformidade, polfticas e regras em geral;

a.

b.

Gerenciar e configurar o modulo de protegao de forma a garantir a 
seguranga da informagao;

Administrar o fluxo de e-mails executando atividades de 
configuragao, criagao de regras, rastreamento de mensagens, 
analise da quarentena, recuperagao, dentre outros;

Recuperar itens excluidos;

Administrar acesso e politicas de caixa de correio para dispositivos 
moveis;

Gerar relatorios de apoio a administragao do Portal e os solicitados 
pelo PJERJ;

c.

d.

e.

f.

g-
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Monitorar e auditar eventos de seguranga que constituam ameagas 
a seguranga da informagao, tais como acessos nao autorizados e 
agoes que comprometam a confidencialidade, integridade e 
disponibilidade das informagoes.

h.

A equipe da CONTRATADA devera controlar e automatizar a4.2.1.7.9.
administragao da Solugao Corporativa na Nuvem utilizando sempre que 
necessario Windows PowerShell®.

4.2.1.8. Servigo de Suporte ao Gerenciamento de Servigos de Tl
4.2.1.8.1. Os prestadores de servigos da CONTRATADA deverao executar as 
atividades inerentes a sua equipe em consonancia com os processes da 
Biblioteca ITIL abaixo descritos buscando cumprir o NMS conforme descrito no 
Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO;
4.2.1.8.2. A CONTRATADA e responsavel por administrar a SGTI, utilizando 
todas as funcionalidades disponiveis, de forma a garantir o gerenciamento 
adequado dos servigos prestados, ou sempre que for solicitado pelo PJERJ;
4.2.1.8.2.1. Dentre as atividades de administragao da SGTI que deverao ser 
executadas pela CONTRATADA, destacam-se:

a. identificar erros, deficiencias e inconsistencias e providenciar as 
corregoes necessarias;

b. inserir, alterar e excluir informagoes armazenadas nas listas dispomveis 
para edigao, tais como listas de grupos solucionadores, usuarios, 
localidades, fornecedores e outros;

c. inserir, alterar e excluir informagoes no Catalog© de Servigos e na Base 
de Conhecimentos;

d. emitir relatorios e implementar novos;

Em todos os horarios previstos no item 4.2.2.3 - Horarios de4.2.1.8.2.2.
Atendimento, devera haver, no mmimo, um prestador de servigos apto a executar 
todas atividades de administragao da SGTI;

As atividades relacionadas ao Servigo de Suporte ao Gerenciamento4.2.1.8.3.
de Servigos de Tl deverao ser executadas por todos os prestadores de servigos;

Para os servigos de Gerenciamento da Base de Conhecimento,4.2.1.8.4.
Gerenciamento de Catalogo de Servigo, Gerenciamento da Qualidade do Servigo 
e Suporte Operacional de Seguranga da Informagao a CONTRATADA devera 
prever equipe exclusiva, nos termos dos itens 4.2.1.8.9, 4.2.1.8.10, 4.2.1.8.13 e 
4.2.1.8.14, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de servigos 
para outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ nos termos 
do item 4.2.2.1 - Equipes de prestadores de servigo

O perfil profissiografico da equipe de Suporte ao Gerenciamento de4.2.1.8.5.
Servigos de Tl esta descrita no item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores 
de Servigos;
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4.2.1.8.6. Cumprimento de Requisite de Servigo e Gerenciamento de Incidente
4.2.1.8.6.1. A CONTRATADA devera registrar na SGTI, antes de iniciar os 
atendimentos, com precisao, clareza e corregao ortografica e gramatical, todas 
as demandas, fornecendo informagoes sobre o usuario, recurso computacional e 
servigo a ser executado;

0 PJERJ podera, em carater excepcional, solicitar atendimento4.2.1.8.6.1.1.
urgente e imediato, sem o registro previo da SSTI, que devera ser providenciado 
imediatamente pela CONTRATADA, simultaneamente ao atendimento;
4.2.1.8.6.1.2.
incorretas, sera de responsabilidade da CONTRATADA o contato com o usuario, a 
fim de obter as informagoes e realizar as corregoes necessarias ao atendimento;
4.2.1.8.6.1.3.
SSTI correspondente na SGTI, exceto sob autorizagao expressa do PJERJ;
4.2.1.8.6.1.4.
insuficiencias nas informagoes nela registrada, que impegam ou dificultem a 
medigao dos indices previstos no Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE 
SERVING ou qualquer outra atividade de gestao do servigo por parte do PJERJ, 
serao considerados graves podendo ensejar instauragao de procedimento 
apuratorio, nos termos do item 6.4.1.7.
4.2.1.8.6.2. A CONTRATADA devera vincular na SGTI todos os registros 
relacionados a SSTI;
4.2.1.8.6.3. A SSTI devera ser preenchida com informagoes completas relativas 
ao atendimento, tais como ocorrencias durante o atendimento, procedimentos 
utilizados, diagnostico do problema, solugao dada no atendimento, testes 
realizados e uso e eficacia de conhecimentos da Base de Conhecimento;
4.2.1.8.6.3.1.
impressa, onde sera colhida a assinatura do usuario solicitante, ou outra forma 
que vier a ser determinada pelo PJERJ.
4.2.1.8.6.4. A CONTRATADA somente podera fechar as SSTI apos o complete 
atendimento e aceite do usuario ou, nos casos de SSTI relacionadas a 
infraestrutura de Tl, pelo responsavel pelo servigo atendido;
4.2.1.8.6.4.1.
escalonadas, para verificagao do cumprimento dos NMS, conforme Anexo B - 
INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO, sera realizada de acordo com as 
condigoes estabelecidas no item 6.5 Metodologia de Avaliagao da Qualidade e 
item 6.6 Nivels de Servigo do Objeto a ser recebido.
4.2.1.8.6.5. 0 atendimento devera ser sempre conclufdo independente do 
horario em que estiver sendo realizado, mesmo que ocorra no final do 
expediente, horario de almogo e outros, a menos que haja determinagao 
contraria do usuario solicitante, o que devera ser devidamente registrado na 
SSTI;

Para as SSTI que contenham informagoes insuficientes ou

Nenhum servigo podera ser executado sem o previo registro da

A falta de registro da SSTI, bem como erros, inconsistencias ou

Para o atendimento de campo, devera ser utilizada a SSTI

A contagem do tempo do atendimento e das SSTI corretamente
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No caso da determinagao do usuario, a CONTRATADA concluira o4.2.1.8.6.5.1.
atendimento no inicio do expediente do dia util imediatamente seguinte ou no 
horario agendado com o usuario;

A CONTRATADA devera atuar no gerenciamento de incidente de4.2.1.8.6.6.
forma a restaurar a operagao de servigo ao seu estado normal dentro das 
condigoes e prazos estabelecidos nos NMS;

CONTRATADA devera fazer uso de conhecimentos4.2.1.8.6.7.
disponibilizados na Base de Conhecimento para atendimento das interagoes, 
requisigoes de servigo e solugao de incidentes;

O prestador de servigos devera, obrigatoriamente, registrar na4.2.1.8.6.7.1.
SSTI o conhecimento utilizado;

Caso o procedimento, processes de trabalho e outras4.2.1.8.6.7.2.
informagoes utilizadas no atendimento nao estejam registrados na Base de 
Conhecimento, a CONTRATADA devera produzir o conhecimento correspondente 
e registra-lo;

O atendimento as SSTI que requeiram autorizagao devera ser4.2.1.8.6.8.
submetido ao PJERJ para aprovagao de acordo com as politicas e normativos 
vigentes;

A SSTI podera ser reaberta, tantas vezes quantas forem4.2.1.8.6.9.
necessarias, dentro do prazo estabelecido pelo PJERJ, caso nao tenha sido 
atendida de acordo com a expectativa do usuario ou a falha volte a ocorrer;
4.2.1.8.6.10. Nos casos de reabertura de SSTI, os prazos para calculo dos indices 
de atendimento do Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVING serao 
contados a partirda abertura original da SSTI;

4.2.1.8.7. Gerenciamento de Problemas
4.2.1.8.7.1. A CONTRATADA devera tratar como Problema qualquer situagao de 
falha real ou possivel cuja causa raiz seja desconhecida, tais como:

Incidentes sem solugao ou que receberam apenas solugao de 
contorno;
Incidente de grande escala, que afetam grande numero de usuarios;

Ocorrencias repetidas, tendencias de ocorrencias de falhas 
identicas;

Incidentes de outros Fornecedores cuja causa possa ter sido 
originada por recursos computacionais de responsabilidade da 
CONTRATADA;

a.

b.

c.

d.

Funcionamento atipico em recursos computacionais que possa gerar 
falhas ou indisponibilidades em servigos de Tl.

A CONTRATADA devera realizar o gerenciamento proativo e reativo

e.

4.2.1.8.7.2.
dos problemas;
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4.2.1.8.7.3. A CONTRATADA sera responsavel por identificar, registrar, 
categorizar, investigar as causas e determinar a solugao — ou encaminhar ao 
Fornecedor responsavel, alem de revisar a solugao encontrada, aplicar os 
processes de Gerenciamento de Mudanga para aplicagao da solugao e participar 
de reunioes relacionadas;
4.2.1.8.7.3.1. A CONTRATADA devera comunicar imediatamente aos 
destinatarios que o PJERJ determinar, a ocorrencia de um problema;
4.2.1.8.7.3.2. A CONTRATADA devera atuar com a prioridade e a urgencia 
devidas na identificagao, tratamento e solugao dos problemas, em especial, 
aqueles que afetam grande numero de usuarios;
4.2.1.8.7.3.3. A CONTRATADA devera acompanhar a resolugao dos problemas, 
inclusive os de responsabilidade de outros Fornecedores, e encaminhar ao PJERJ 
relatorios a cada atualizagao nos processes de resolugao;
4.2.1.8.7.4. A CONTRATADA devera registrar os problemas na SGTI, 
informando, no mmimo: a descrigao e a prioridade do problema, os servigos e 
Recursos Computacionais afetados, as solugoes de contorno, a causa-raiz 
identificada, a solugao proposta, os registros de incidentes e RDM relacionados;
4.2.1.8.7.5. A CONTRATADA registrara na Base de Conhecimento todas as 
solugoes — definitivas ou de contorno — encontradas para os problemas 
registrados.

Gerenciamento de Configuragao e Ativos de Servigo4.2.1.8.8.
Os prestadores de servigos responsaveis pelo Gerenciamento de4.2.1.8.8.1.

Configuragao e Ativos de Servigo de que trata este Termo de Referencia deverao 
gerenciar a Base de Dados de Gerenciamento da Configuragao (BDGC) com o 
objetivo de garantir que as informagoes nela contidas estejam sempre corretas e 
disponiveis;

A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas4.2.1.8.8.2.
relacionadas ao Gerenciamento de Configuragao e Ativos de Servigo, dentre as 
quais destacam-se, para referencia:

Garantir que os recursos computacionais sejam identificados e seus 
registros controlados, atualizados e mantidos — incluindo os 
contidos em System BIOS e firmwares;

Identificar, registrar, controlar, monitorar, verificar e atualizar os 
recursos computacionais, incluindo, dentre outros, componentes 
constituintes, System BIOS, atributos e relacionamentos com outros 
recursos computacionais;

Garantir que apenas recursos computacionais autorizados sejam 
usados;

a.

b.

c.

Verificar continuamente a rede corporativa para garantir que todas . 
as estagoes de trabalho, bem como servidores dos tiposj

d.

jo* ■'qxPn. ros-wnri'.'wt jam—we* .y.tm.ijm.nr.?

FRM-DGTEC-041-09 Revisao: 01 Data: 30/03/2015



Termo de Referencia para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.Q 2018-031259

m
mencionados no item 4.2.1.5.5, a ela conectados sejam clientes 
ativos do MS-AD e do MS-SCCM;

Manter o BDGC atualizado com dados precisos e completes, de 
forma a garantir que as informagoes contidas nos sistemas que o 
compoem estejam conformes entre si, de acordo com os parametros 
de conformidade definidos pelo PJERJ;
Manter a base de dados de usuarios do MS-AD atualizada com 
informagoes precisas e completas, de forma a garantir que estejam 
conformes com as bases de dados de cadastro de pessoal em uso no 
PJERJ, de acordo com os parametros de conformidade definidos pelo 
PJERJ;
Manter todas as informagoes de configuragao referentes ao 
historico, estados atuais e planejados dos recursos computacionais;

Fornecer informagoes sobre a configuragao exata dos recursos 
computacionais para auxiliar o PJERJ na tomada de decisoes.

e.

f.

g.

h.

Gerenciamento da Base de Conhecimento4.2.1.8.9.
A CONTRATADA sera responsavel pela eiaboragao e administragao4.2.1.8.9.1.

de todos os conhecimentos relacionados a presente prestagao de servigo;
A CONTRATADA devera, ao inicio do contrato, apresentar ao4.2.1.8.9.1.1.

PJERJ documento contendo diretrizes para eiaboragao e administragao da Base de 
Conhecimento incluindo, dentre outros, padroes para estruturagao da Base e dos 
conhecimentos, formatagao, tecnicas a utilizar para garantir qualidade e 
funcionalidade;

0 PJERJ podera determinar e alterar, a qualquer tempo, normas e4.2.1.8.9.1.2.
padroes de estruturagao, formatagao, qualidade, periodicidade e outros que 
estiverem sendo praticados pela CONTRATADA na eiaboragao e manutengao da 
Base de Conhecimento.

A CONTRATADA devera designer, no minimo, um prestador de4.2.1.8.9.2.
servigos para gerenciar todos os servigos relatives a Base de Conhecimento;

A Base de Conhecimento do PJERJ nao contem registros e sera4.2.1.8.9.3.
responsabilidade da CONTRATADA elaborar e registrar todos os conhecimentos 
em uso, tais como scripts de atendimento, procedimentos, rotinas, fluxos e 
processes de trabalho, relatorios tecnicos e erros conhecidos com solugoes de 
contorno ou definitives utilizadas no atendimento de incidentes;

A CONTRATADA devera elaborar e registrar todos os fluxos de4.2.1.8.9.3.1.
atendimento do l9 nivel, sendo de sua total responsabilidade a coleta das 
informagoes necessarias, inclusive junto a outros Fornecedores;

Todos os conhecimentos deverao estar identificados e4.2.1.8.9.3.2.
estruturados para registro na Base do Conhecimento do PJERJ em ate tres meses 
a contar do inicio da vigencia do contrato.
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A Base de Conhecimento deve ser a fonte unica e confiavel de4.2.1.8.9.4.
informagoes tecnicas a serem utilizadas na prestagao dos servigos;

A atualizagao da Base de Conhecimento devera ser realizada pela4.2.1.8.9.5.
CONTRATADA sem qualquer prejuizo a prestagao dos demais servigos 
contratados e ao cumprimento dos niveis minimos de servigo do Anexo B - 
INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO;
4.2.1.8.9.6. A Base de Conhecimento devera ser composta por conhecimentos 
internes, utilizados pelos prestadores de servigos da CONTRATADA e 
conhecimentos externos, utilizados pelos usuarios de Tl do PJERJ;
4.2.1.8.9.6.1.
elaborar conhecimentos de facil execugao e com linguagem acessivel, de modo 
a permitir que o usuario solucione, sem assistencia, suas proprias demandas;
4.2.1.8.9.7. A CONTRATADA devera cumprir o NMS conforme abaixo:

Tres meses apos o inicio da vigencia do contrato, 40% dos 
atendimentos das SSTI deverao ser reaiizados com a utilizagao de 
conhecimentos registrados;

Seis meses apos o inicio da vigencia do contrato, 50% dos 
atendimentos das SSTI com a utilizagao de conhecimentos 
registrados;

Nove meses apos o inicio da vigencia do contrato, 65% dos 
atendimentos das SSTI com a utilizagao de conhecimentos 
registrados;
Doze meses apos o inicio da vigencia do contrato, 80% dos 
atendimentos das SSTI com a utilizagao de conhecimentos 
registrados.

4.2.1.8.9.8. A CONTRATADA devera elaborar e gerenciar a Base de 
Conhecimento com o objetivo de garantir qualidade, atualizagao, organizagao, 
consistencia e corregao ortografica e gramatical, executando dentre outras as 
seguintes atividades:

Na Base de Conhecimento externa, a CONTRATADA devera

a.

b.

c.

d.

Compreender o evento;

Definir a forma de atuagao;

Documentar todos os conhecimentos;

Avaliar os conhecimentos e analisa-los em seus aspectos tecnicos e 
estruturais antes de submete-los a equipe do PJERJ para a aprovagao 
previa a publicagao;
Associar o conhecimento aos itens correspondentes do Catalogo de 
Servigos;

Encaminhar para publicagao;

a.

b.

c.

d.

e.

f.
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Revisar e reavaliar os conhecimentos com a frequencia determinada 
peio PJERJ;

Corrigir conhecimentos reportados como incorretos ou ineficazes; 

Eliminar conhecimentos obsoletos.

9-

h.

i.

A CONTRATADA devera garantir que todo servigo executado utilize4.2.1.8.9.9.
conhecimento cadastrado e o respective numero seja identificado corretamente 
na SSTI, constituindo erro grave a informagao do conhecimento incorreto, 
podendo ensejar instauragao de procedimento apuratorio, nos termos do item 
6.4.1.7;

4.2.1.8.10. Gerenciamento de Catalog© de Servigo
4.2.1.8.10.1. A CONTRATADA devera designar, no mmimo, um prestador de 
servigos para atuar no papel de revisor do Catalogo de Servigos que analisara as 
alteragoes necessarias antes de submeter a equipe do PJERJ para aprovagao e 
publicagao;
4.2.1.8.10.2. 0 Catalogo de Servigo compreende o Catalogo de Servigo do 
negocio que e a visao para os usuarios e o Catalogo de Servigo tecnico que e a 
visao para os provedores de servigo;
4.2.1.8.10.3. A CONTRATADA e responsavel pela manutengao do Catalogo de 
Servigo na SGTI, com inclusao de novos servigos ou de itens ausentes do 
catalogo, de modo a permitir a correta categorizagao de todas as SSTI;
4.2.1.8.10.4. Dentre as atividades especificas relacionadas ao Gerenciamento de 
Catalogo de Servigo, que deverao ser realizadas pela CONTRATADA, destacam-
se:

Gerenciar a informagao relacionada aos servigos contida dentro do 
Catalogo de Servigo;

Assegurar que o Catalogo de Servigo esta correto e reflete detalhes, 
status, interfaces e dependencias, dentre outros, de todos os 
servigos operacionais e os que estao sendo preparados para entrar 
em operagao.

4.2.1.8.10.5. A CONTRATADA devera garantir que haja servigo devidamente 
cadastrado no catalogo de forma a permitir a correta categorizagao na abertura e 
fechamento da SSTI;

4.2.1.8.10.6. A nao existencia do servigo no catalogo nao sera aceita, sob 
nenhuma hipotese, como justificativa para nao execugao do servigo, devendo a 
CONTRATADA providenciar o atendimento tempestivo, dentro dos Niveis Minimos 
de Servigo, sem prejuizo da atualizagao do catalogo exigida no item 4.2.1.8.10.5.

a.

b.

V
4.2.1.8.11. Gerenciamento, de Mudanga
4.2.1.8.11.1. A CONTRATADA devera estabelecer procedimentos para o 
Gerenciamento de Mudangas, de forma a permitir que as mudangas necessarias
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na infraestrutura de Tl sob sua responsabilidade ocorram com minimo impacto 
possfvel as operagoes do PJERJ;
4.2.1.8.11.2. A CONTRATADA e responsavel por planejar, implementar, controlar 
e revisar todas as mudangas da sua area de atuagao, bem como participar de 
todas as reunioes relacionadas;
4.2.1.8.11.3. A CONTRATADA devera garantir que qualquer alteragao nos 
recursos computacionais sob sua responsabilidade, que seja classificada como 
mudanga de acordo com as diretrizes do PJERJ, ocorra dentro do processo de 
Gerenciamento de Mudanga e que apenas mudangas autorizadas sejam 
realizadas;
4.2.1.8.11.4. Os registros de mudangas sob responsabilidade da CONTRATADA e 
os registros de SSTI para outros Fornecedores que originem mudangas deverao 
ser previamente autorizados pelo Orgao Fiscalizador;
4.2.1.8.11.5. A CONTRATADA devera interagir, sempre que necessario, com as 
demais equipes tecnicas do PJERJ envolvidas no processo;
4.2.1.8.11.6. A CONTRATADA devera elaborar documento de Requisigao de 
Mudanga (RDM) que contenha no minimo:

Objetivo, descrigao e efeitos da nao implementagao;

Responsavel pela mudanga;

Analise de riscos;

Pianos para implantagao, reversao e testes.

a.

b.

c.

d.

4.2.1.8.12. Gerenciamento de Liberagao e Implantagao
4.2.1.8.12.1. Os prestadores de servigos responsaveis pelo Gerenciamento de 
Liberagao e Implantagao de que trata este Termo de Referencia deverao 
planejar, programar e controlar a construgao, o teste e a implantagao de 
liberagoes e entregar as novas funcionalidades autorizadas atraves do processo 
de gerenciamento de mudangas;
4.2.1.8.12.2. Dentre as atividades especificas relacionadas ao Gerenciamento de 
Liberagao e Implantagao, que deverao ser realizadas pela CONTRATADA, 
destacam-se:

Definir e acordar pianos e cronogramas de liberagao e implantagao 
com o PJERJ, usuarios e Fornecedores envolvidos;
Criar pacotes de liberagao a partir da BMD, testa-los em ambiente 
apropriado e adotar as providencias necessarias para garantir sua 
confidencialidade, integridade e disponibilidade;
Implantar pacotes de liberagao em ambiente de produgao;
Testar, instalar, avaliar a distribuigao e o funcionamentor,desinstalar 
e eliminar os pacotes de liberagao;

a.

b.

c.
d.

V
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Monitorar os usuarios e seus recursos computacionais durante o 
processo de liberagao e implantagao;
Transferir aos usuarios o conhecimento necessario para a melhor 
utilizagao do servigo implantado;
Transferir a toda a equipe da CONTRATADA habilidades e 
conhecimentos associados ao servigo implantado.

e.

f.

g-

4.2.1.8.13. Gerenciamento da Qualidade do Servigo
4.2.1.8.13.1. A CONTRATADA devera designar, no minimo, um prestador de 
servigos para atuar no papel de gerente da qualidade do servigo que devera 
monitorar continuamente os servigos de cada equipe, identificar formas de 
melhorar a sua qualidade e garantir a eficacia dos processes;

4.2.1.8.13.1.1.
qualidade deverao ser informadas mensalmente ao PJERJ no Relatorio Mensal de 
Execugao de Servigos durante toda a vigencia do contrato;
4.2.1.8.13.2. Dentre as atividades especificas relacionadas ao Gerenciamento da 
Qualidade de Servigo, que deverao ser realizadas pela CONTRATADA, destacam-

A avaliagao do servigo e as propostas para melhoria da

se:
Mapear os processes e servigos em todo o ambiente computacional 
do PJERJ sob sua responsabilidade, registrando os conhecimentos 
gerados;
Analisar, atualizar e otimizar os fluxos, metodos, procedimentos e 
processes operacionais visando melhorias na prestagao do servigo;
Atuar em conjunto com o revisor da Base de Conhecimento a fim de 
garantir a qualidade, atualizagao, organizagao e a consistencia da 
Base de Conhecimento;
Rever e analisar os resultados obtidos em relagao aos niveis de 
servigo e promover agoes de forma a melhorar a qualidade do 
atendimento;
Identificar e executar agoes necessarias a fim de reduzir o numero 
de incidentes recorrentes e aqueles que afetem grande numero de 
usuario;
Implementar agoes e procedimentos para a melhoria contmua dos 
aspectos de seguranga da informagao;
Identificar a necessidade de treinamento e adequagao da equipe 
para atendimento de novas demandas;
Promover a capacitagao das equipes atraves de treinamentos de 
reciclagem e de campanhas de conscientizagao em relagao a erros 
identificados nas analises dos atendimentos;
Realizar treinamento pratico, de no minimo 30 (trinta) dias, no 
forum da Capital para capacitagao de novos prestadores de servigos 
a serem alocados nos NDI;

a.

b.

c.

d.

e.

f.

g-

h.

i.
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Identificar requisigoes e incidentes que possam ser resolvidas pelo 
proprio usuario final registrando o conhecimento na Base de 
Conhecimento do usuario;

Apurar os motives de absenteismo, desmotivagao e outros fatores 
que possam influenciar na capacidade produtiva dos prestadores de 
servigos propondo agoes de corregao a fim de garantir os NMS;

Informar ao PJERJ sobre o andamento dos servigos e cumprimento 
dos NMS;

m. Analisar e identificar falhas no preenchimento das SSTI;

Orientar os prestadores de servigo quanto a correta utilizagao da 
SGTI.

J-

k.

I.

n.

4.2.1.8.14. Suporte Operacional de Seguranga da Informagao
4.2.1.8.14.1. A CONTRATADA devera designar prestadores de servigo para atuar 
exclusivamente, durante todos os horarios de atendimento previstos no item 
4.2.2.3 Horarios de atendimento, na equipe de Suporte Operacional de Seguranga 
da Informagao, em conformidade com o item 4.2.2.7 - Requisites de Seguranga da 
Informagao;
4.2.1.8.14.2. 0 perfil profissiografico do prestador de servigo que atuara na 
equipe de Suporte Operacional de Seguranga da Informagao esta descrito no 
item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.8.14.3. Dentre as atividades especificas relacionadas ao Suporte 
Operacional de Seguranga da Informagao, que deverao ser realizadas de modo 
ininterrupto pela CONTRATADA, destacam-se:

a. Monitorar e avaliar continuamente os processes de trabalho que 
envolvam uso dos recursos computacionais identificando e 
reportando vulnerabilidades que representem ameagas a seguranga 
da informagao;

b. Elaborar procedimentos para tratamento dos riscos identificados;
c. Receber notificagoes e alertas relacionados a seguranga da 

informagao;
d. Analisar, classificar, adotar agoes cabiveis e elaborar relatorios 

acerca de vulnerabilidades identificadas, eventos e incidentes de 
seguranga relacionados aos recursos computacionais sob sua 
responsabilidade;

e. Informar a equipe acerca de politicos de seguranga e riscos 
identificados;

f. Manter a equipe atualizada quanto a boas praticas de seguranga da 
informagao;

g. Sugerir melhorias e recursos necessaries as agoes de seguranga da 
informagao;

\-
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h. Avaliar continuamente as politicas de seguranga vigentes e proper 
atualizagoes ao PJERJ;

i. Planejar e aplicar agoes necessaries para protegao da rede 
corporativa e implantar as politicas de seguranga da informagao 
vigentes;

j. Gerenciar a aplicagao de normas e politicas de protegao aos ativos e 
sistemas, de acordo com a legislagao vigente;

k. Acompanhar as investigagoes e as avaliagoes dos danos decorrentes 
de quebras de seguranga;

l. Registrar na SGTI os incidentes ocorridos e os conhecimentos 
relacionados;

m. Gerenciar as atividades executadas por todas as equipes da 
CONTRATADA, que tenham qualquer relagao com seguranga da 
informagao;

n. Promover a capacitagao das equipes atraves de treinamentos de 
reciclagem e de campanhas de conscientizagao.

4.2.1.8.14.4. As atividades realizadas pela equipe de Suporte Operacional de 
Seguranga da Informagao e as propostas para melhorias deverao ser informadas 
mensalmente ao PJERJ no Relatorio Mensal de Execugao de Servigos durante toda 
a vigencia do contrato.

4.2.1.9. Servigos de Apoio Tecnico
4.2.1.9.1. Controle de Estoques
4.2.1.9.1.1. A CONTRATADA devera realizar o controle dos estoques de 
equipamentos de Tl com garantia vigente e fora da garantia;
4.2.1.9.1.2. O Servigo de Controle de Estoques devera ser composto por equipe 
exclusiva, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de servigos para 
outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ nos termos do 
item 4.2.2.1 Equipe de Prestadores de Servigo;
4.2.1.9.1.3. O perfil profissiografico da equipe de Controle de Estoques esta 
descrito no item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.9.1.4. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Controle de Estoques, dentre as quais destacam-se, para 
referencia:

Organizar, controlar, e conferir os estoques de equipamentos de Tl;
Gerir a quantidade e o armazenamento de equipamentos nos 
estoques, de acordo com a disponibilidade de espago fisico;
Receber equipamentos em garantia do deposito do PJERJ e realizar a 
conferencia fisica, verificando a conformidade com os documentos 
que os acompanham;

a.
b.

\

c.
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d. Encaminhar os documentos conferidos ao PJERJ para cadastramento 
nos Sistemas de Controle Patrimonial, aplicar etiqueta de 
identificagao e colocar o kit de seguranga;
Emitir os Termos de Transferencia Patrimonial, sempre que houver 
disponibilizagao de equipamentos para atendimento as SSTI;
Fornecer aos prestadores de servigos os equipamentos, pegas e 
componentes necessaries aos atendimentos;
Garantir que todos os equipamentos em estoque estejam em 
perfeitas condigoes de funcionamento;
Efetuar testes para verificar a condigao dos equipamentos que sao 
entregues no estoque;
Encaminhar equipamentos com defeitos diagnosticados para a 
manutengao ou servigos de garantia;
Relacionar, separar e preparar equipamentos de Tl para o descarte, 
conforme necessidade do PJERJ;
Acompanhar, com autorizagao do PJERJ, a retirada de equipamentos 
de Tl relacionados para descarte;
Informar ao PJERJ, mensalmente, a quantidade de cada tipo de 
equipamento disponivel em estoque.

e.

f.

g-

h.

i.

J-

k.

I.

A CONTRATADA devera realizar, com a frequencia determinada4.2.1.9.1.5.
pelo PJERJ, inventario fisico dos estoques e apresentar as divergencias ao Orgao 
Fiscalizador para as devidas providencias;

O PJERJ podera solicitar que a CONTRATADA realize arrumagao,4.2.1.9.1.6.
movimentagao, conferencia e outros servigos nos estoques fora do horario 
padrao.

4.2.1.9.2. Controle Patrimonial de Equipamentos de Tl
4.2.1.9.2.1. O Servigo de Controle Patrimonial de Equipamentos de Tl devera 
ser composto por equipe exclusiva, nao podendo a CONTRATADA realocar os 
prestadores de servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao 
expressa do PJERJ nos termos do item 4.2.2.1 Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.9.2.2. 0 perfil profissiografico da equipe de Controle Patrimonial de 
Equipamentos de Tl esta descrito no item 4.2.2.2 - Capacitagao da Equipe de 
Prestadores de Servigos;
4.2.1.9.2.3. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Controle Patrimonial de Equipamentos de Tl, dentre as quais 
destacam-se, para referencia:

a. Gerenciar, nos Sistemas de Controle Patrimonial, o cadastro dos 
locals de destine para fins de movimentagao de equipamentos de Tl, 
identificando e informando os respectivos responsaveis patrimoniais 
e enderegos;
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b. Manter atualizados os registros dos equipamentos de Tl nos 
Sistemas de Controle Patrimonial;

c. Criar, conferir, confirmar e arquivar os Termos de Transferencia 
Patrimonial;

d. Realizar, controlar e conferir o inventario fisico dos equipamentos de 
Tl e atualizar as informagoes correspondentes nos Sistemas de 
Controle Patrimonial;

e. Elaborar relatorios, a pedido do PJERJ, da situagao dos equipamentos 
de Tl;

f. Apoiar o planejamento aos projetos de distribuigao de equipamentos 
de Tl realizados pelo PJERJ;

g. Executar procedimentos relacionados a disponibilidade e destinagao 
de equipamentos de Tl em fim de via util.

4.2.1.9.2.4. A CONTRATADA devera registrar toda movimentagao fisica de 
equipamentos de Tl do PJERJ nos Sistemas de Controle Patrimonial, 
providenciando os documentos correspondentes e as devidas assinaturas junto 
as Unidades Patrimoniais envolvidas;
4.2.1.9.2.5. A CONTRATADA so podera cancelar movimentagoes patrimoniais 
realizadas nos Sistemas de Controle Patrimonial com autorizagao expressa do 
PJERJ;
4.2.1.9.2.6. Os servigos relacionados ao controle patrimonial — incluindo a 
exatidao das informagoes dos Termos de Transferencia Patrimonial e devidas 
atualizagdes nos Sistemas de Controle Patrimonial — serao objeto de rigorosa 
inspegao pelo PJERJ e as irregularidades detectadas poderao ensejar instauragao 
imediata de procedimento apuratorio.

4.2.1.9.3. Controle de Garantia Tecnica
A CONTRATADA sera responsavel pelo controle e monitoramento4.2.1.9.3.1.

dos atendimentos efetuados pelos Fornecedores responsaveis pela garantia, que 
possuam contratos com o PJERJ;

O Servigo de Controle de Garantia Tecnica devera ser composto4.2.1.9.3.2.
por equipe exclusive, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de 
servigos para outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ 
nos termos do item 4.2.2.1- Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.9.3.3. O perfil profissiografico da equipe de Controle de Garantia Tecnica 
esta descrito no item 4.2.2.2 Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.9.3.4. A CONTRATADA devera acionar os Fornecedores responsaveis pela 
garantia atraves de abertura de chamados via telefone ou e-mail, acompanhar os 
NMS estabelecidos com o PJERJ e informar ao Orgao Fiscalizador quando for 
observado descumprimento;
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A CONTRATADA devera acompanhar o atendimento realizado pelos4.2.1.9.3.5.
prestadores de servigos dos Fornecedores responsaveis pela garantia nas 
dependencias do PJERJ;
4.2.1.9.3.6. A retirada de equipamento de Tl do PJERJ para laboratorio extemo 
de Fornecedor responsavel pela garantia so podera ocorrer mediante autorizagao 
previa do Orgao Fiscaiizador e sera de responsabilidade da CONTRATADA 
controlar a saida e o retorno do equipamento;
4.2.1.9.3.7. A substituigao de equipamento de Tl do PJERJ por Fornecedor 
responsavel pela garantia so podera ocorrer mediante autorizagao previa e 
orientagao do Orgao Fiscaiizador.

4.2.1.9.4. Suporte Operacional
4.2.1.9.4.1. A CONTRATADA devera prestar o suporte operacional e 
administrative necessario ao atendimento do objeto deste contrato;
4.2.1.9.4.2. 0 Servigo de Suporte Operacional devera ser composto por equipe 
exclusiva, nao podendo a CONTRATADA realocar os prestadores de servigos para 
outras equipes ou atividades sem autorizagao expressa do PJERJ nos termos do 
item 4.2.2.1 - Equipe de Prestadores de Servigo;
4.2.1.9.4.3. 0 perfil profissiografico da equipe de Suporte Operacional esta 
descrito no item 4.2.2.2 - Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos;
4.2.1.9.4.4. A CONTRATADA devera realizar todas as atividades especificas 
relacionadas ao Suporte Operacional, dentre as quais destacam-se, para 
referencia:

Dar o tratamento adequado aos processes administrativos que 
requeiram atuagao dos Orgaos Fiscalizadores;

Auxiliar na elaboragao, controlar e arquivar documentos 
relacionados aos servigos de Tl contratados neste Termo de 
Referencia;

Receber, analisar e registrar SSTI para as soiicitagoes de usuarios 
que estejam ligados a area de Tl;

Realizar monitoramento ininterrupto dos atendimentos e servigos 
realizados pelos NDI;

Solicitar e controlar o material de consume (expediente, informatica 
e impresses) utilizado pelos Orgaos Fiscalizadores;

Emitir relatorios, com a frequencia determinada pelo PJERJ, para 
controle da movimentagao de processes administrativos no Orgao 
Fiscaiizador;

Dar ciencia imediata ao PJERJ de quaisquer informagoes 
encaminhadas pelas unidades do PJERJ acerca de questoes

a.

b.

c.

d.

e.

f.

g-

D
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relacionadas a prestagao do servigo, incluindo atuagao e 
comportamento de seus prestadores de servigo;

Auxiliar na elaboragao de listas de disponibilidade de equipamentos 
de Tl e no controle de equipamentos particulares, cedidos em 
comodato ou doados por outros orgaos;

Monitorar na SGTI as SSTI recebidas para atendimento e direciona- 
las para o grupo solucionador adequado;

Zelar pela qualidade da infraestrutura dispomvel para a prestagao 
dos servigos tomando todas as providencias necessarias para 
mante-la em pleno funcionamento inclusive com abertura de 
solicitagoes junto aos demais orgaos do PJERJ.

h.

J.

O tratamento aos processes administrativos mencionado acima4.2.1.9.4.5.
(item 4.2.1.9.4.4.a), compreende atividades dentre as quais destacam-se, para 
referencia:

a. Receber, analisar, acompanhar e encaminhar processes 
administrativos, registrando a movimentagao em sistema de gestao 
especifico utilizado no PJERJ;

b. Fornecer todas as informagoes necessarias para subsidiar a 
manifestagao do PJERJ nos processes administrativos;

O tratamento dos processes administrativos relacionados a4.2.1.9.4.6.
Sistemas Corporativos judiciais ou administrativos devera ser realizado por 
equipe especifica do Atendimento de 3Q Nivel;

A equipe de Suporte Operacional devera analisar, de forma celere4.2.1.9.4.7.
e imediata, os pedidos referentes a equipamentos de Tl, originados por processes 
administrativos, contato telefonico, e-mail ou atraves da SGTI, abrindo as SSTI 
correspondentes, conforme padrao de distribuigao de equipamentos e regras 
determinados pelo PJERJ;
4.2.1.9.4.7.1. A previsao para atendimento das SSTI originadas de processes 
administrativos, e-mail ou contato telefonico devera ser imediatamente 
informada aos usuarios solicitantes e ao Orgao Fiscalizador;
4.2.1.9.4.7.2. Caso o pedido nao seja autorizado, a CONTRATADA devera 
informar imediatamente aos usuarios solicitantes.

4.2.2. Requisites Internes Nao Funcionais 

4.2.2.1. Equipe de Prestadores de Servigo

A Contratada e responsavel por dimensionar e manter equipe4.2.2.1.1.
tecnica em quantitative e capacitagao compativeis com a prestagao de servigo, a 
fim de garantir que as atividades sejam executadas dentro dos NMS e sem 
qualquer interrupgao, independentemente de ocorrencias de ferias, descansos
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semanais, licengas, greves, paralisagoes do transporte publico, faltas ao servigo e 
desligamentos de empregados;
4.2.2.1.1.1. Sera considerado descumprimento contratual qualquer 
redimensionamento da equipe que prejudique o cumprimento dos NMS;
4.2.2.1.1.2. As informagoes de quantitative mmimo contidas no Anexo E - 
EQUIPE MINIMA SUGERIDA sao sugestoes, definidas com base na avaliagao das 
prestagoes de servigos de Tl contratados pelo PJERJ e outras informagoes, nao 
eximindo os licitantes da adequada mensuragao de equipe necessaria para a 
prestagao de servigo e pleno cumprimento dos NMS;
4.2.2.1.1.2.1. A quantidade de prestadores de servigo especificada no Anexo E 
para as equipes de Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas 
Corporativos corresponde a quantidade total para esse servigo e cabera a 
CONTRATADA a distribuigao adequada dos prestadores de servigo entre os niveis 
de atendimento, observando as necessidades das diversas atividades, o 
cumprimento dos NMS definidos no Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE 
SERVIQO e as demais exigencias previstas neste Termo de Referencia;
4.2.2.1.1.3. Esta disponivel, para referencia, o Anexo G - VOLUMETRIA DE 
SERVIQOS que contem informagoes sobre a prestagao de servigos de Tl 
atualmente contratada pelo PJERJ;
4.2.2.1.2. A CONTRATADA devera redimensionar as equipes especificas — 
sempre com profissionais qualificados de acordo com o Anexo F - QUALIFICAQAO 
DA EQUIPE DE PRESTADORES DE SERVIQO —, sem qualquer onus adicional para o 
PJERJ, sempre que houver descumprimento do NMS e nao demonstrar que os 
descumprimentos ocorridos nao tiveram relagao com o quantitative de 
prestadores de servigos;
4.2.2.1.2.1. 0 ajuste do quantitative de prestadores de servigos devera ser 
feito no mes subsequente ao do pagamento da nota fiscal do mes avaliado;
4.2.2.1.2.2. Os incidentes que afetem grande numero de usuarios e variagoes 
da demanda nao serao considerados como justificativa para nao redimensionar a 
equipe, uma vez que a CONTRATADA devera considerar essas situagoes no 
calculo de quantitative de prestadores de servigos;
4.2.2.1.3. Eventual redugao no quantitative das equipes devera ser precedida 
pela implementagao de pianos de melhoria dos servigos e pela apresentagao de 
calculos estatisticos sobre a variagao das demandas e respectivos tempos de 
atendimento, que demonstrem ter havido otimizagao de desempenho que 
justifique tal redugao, sem prejuizo a qualidade dos servigos e ao cumprimento 
dos NMS.

Os prestadores de servigos desligados do contrato sem as4.2.2.1.3.1.
justificativas citadas no item acima deverao ser substituidos no prazo maximo de 
quarenta e cinco dias corridos;

Eventual realocagao de prestadores de servigo devera ser precedida4.2.2.1.4.
de apresentagao, pela CONTRATADA, de piano para redistribuigao das atividades 
entre os integrantes das equipes envolvidas e demonstrative de que a realocagam .
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nao causara qualquer prejuizo a qualidade e eficiencia dos services e ao 
cumprimento dos NMS.

4.2.2.1.4.1. O piano devera ser aprovado pelo Orgao Fiscalizador;
Caso as avaliagoes mensais seguintes a rea!oca<;ao realizada4.2.2.1.4.2.

demonstrem ter havido prejuizo a qualidade e eficiencia dos servigos e ao 
cumprimento dos NMS, a CONTRATADA devera reverter imediatamente a 
realocagao ate que outro piano, com solugoes eficazes, seja apresentado.

A CONTRATADA devera exercer efetivo controle sobre assiduidade e4.2.2.1.5.
pontualidade dos seus profissionais, de forma a garantir que as atividades sejam 
executadas dentro dos NMS e sem qualquer interrupgao;

A ausencia de prestador de servigos alocado em NDI devera ser4.2.2.1.5.1.
comunicada com antecedencia a Diregao do Forum local e ao Orgao Fiscalizador, 
e o prestador de servigos imediatamente substituido pela CONTRATADA;

A CONTRATADA nao podera utilizar equipe tecnica alocada para4.2.2.1.6.
execugao das atividades objeto do contrato em suas tarefas internas tais como, 
controle de frequencia e ferias, distribuigao de uniformes e crachas e outros 
servigos de RH;

Eventos internos da CONTRATADA durante os horarios de4.2.2.1.7.
expediente dos prestadores de servigos, tais como treinamentos e reunioes, so 
serao permitidos se nao ocasionarem redugao do quantitative de cada equipe ou, 
excepcionalmente, com autorizagao do Orgao Fiscalizador;

Os descumprimentos contratuais relacionados ao dimensionamento4.2.2.1.8.
da equipe de prestadores de servigos da CONTRATADA serao considerados 
graves ensejando a instauragao imediata de procedimento apuratorio, nos 
termos do item 6.4.1.7;

Os prestadores de servigos so poderao iniciar as suas atividades no4.2.2.1.9.
PJERJ apos a apresentagao, pela CONTRATADA, de toda a documentagao 
individual listada a seguir:

Carta de apresentagao;

Ficha de Identificagao do prestador de servigos, com foto recente;
Termo de Ciencia e de Compromisso de Sigilo do prestador de 
servigo;

Copia do CPF, RG, PIS/PASEP e folha de identificagao da CTPS;
Copia do comprovante de residencia atual;

Copia do registro de trabalho na CTPS com CNPJ da CONTRATADA;
Copia de comprovagao do nivel de escolaridade, certificagoes e 
cursos exigidos;
Documento que comprove a experiencia exigida no Termo de 
Referencia.

a.
b.

c.

d.

e.
f.

g-

h.

A CONTRATADA devera entregar as copias dos documentos dos4.2.2.1.9.1.
prestadores de servigos digitalizadas em arquivo unico de extensao pdf
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identificado com o nome do funcionario e apresentar documento original para 
conferencia;
4.2.2.1.10. Todos os prestadores de servigos deverao ter vinculo empregaticio 
com a CONTRATADA;
4.2.2.1.11. Todos os prestadores de servigos da CONTRATADA deverao exercer 
suas atividades portando cracha de identificagao a altura do torax;
4.2.2.1.11.1. A Contratada fornecera cracha de identificagao, em que constem o 
nome da empresa, o do profissional, o numero da matricula, o registro gerai, a 
fotografia e a expressao "A servigo do PJERJ'', devendo manter os profissionais, 
identificados, mediante o uso permanente de cracha, podendo este ser recusado 
pelo fiscal do contrato, se nao atendidas as especificagoes estabelecidas neste 
Termo de Referencia.
4.2.2.1.12. Todos os prestadores de servigos da CONTRATADA que realizam 
atendimento presencial deverao exercer suas atividades uniformizados;
4.2.2.1.12.1. Os modelos de uniformes observarao os padroes minimos descritos 
no quadro abaixo e deverao ser aprovados pelo PJERJ antes do inicio da execugao 
do Contrato:

DESCRigAOITEM

Prestadores de servigos que 
realizam Atendimento 
Diferenciado e atendimento nos 
Eventos do PJERJ

• Calga social preta
• Camisa social com identificagao da empresa
• Paleto com identificagao da empresa

Prestadores de servigos que 
realizam atendimento nas 
Sessoes do Orgao Especial, do 
Conselho da Magistratura, do 
Tribunal Pleno e em outros 
eventos de maior formalidade 
que o PJERJ definir

• Terno e gravata ou o equivalente feminino

• Camisa polo com identificagao da empresa
• Calga jeans tradicional azul marinho ou pretaDemais prestadores de servigo

4.2.2.1.12.2. Qualquer alteragao do padrao descrito devera ser aprovada pelo 
PJERJ;
4.2.2.1.12.3. A CONTRATADA devera substituir os uniformes que se encontrarem 
incompativeis com a boa apresentagao necessaria a prestagao dos servigos.
4.2.2.1.13. Os custos de fornecimento e substituigao de uniformes e crachas 
serao de responsabilidade exclusive da CONTRATADA;
4.2.2.1.14. A CONTRATADA devera providenciar a imediata substituigao de 
prestador de servigos que nao atenda as qualificagoes inerentes a execugao dps, 
servigos contratados ou sempre que solicitado pelo PJERJ;
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4.2.2.1.15. A CONTRATADA devera alocar, nas dependencias da DGTEC no 
Complexo da Capital, durante todos os horarios de atendimento previstos no item 
4.2.2.3 Horarios de atendimento, prestadores de servigos, doravante chamados 
de gerentes de equipe, para exercer papeis de lideranga, coordenagao, 
supervisao e gerenciamento, com obrigagao de gerenciar integralmente as 
atividades das equipes tecnicas ou dos demais gerentes de equipe;
4.2.2.1.16. Dentre as atividades que deverao ser executadas pelos gerentes de 
equipe destacam-se:

Orientar, coordenar e supervisionar a equipe tecnica da 
CONTRATADA alocada para a prestagao do servigo;
Tratar as prioridades, delegar e distribuir as demandas para os 
prestadores de servigos;
Manter o cprreto dimensionamento das equipes de prestadores de 
servigo, para garantiro cumprimento dos NMS;
Identificar, receber, organizar e programar as atividades referentes 
as manutengoes corretivas e preventives sob sua administragao;
Controlar a qualidade dos servigos prestados e das SSTI 
correspondentes;
Promover agoes de capacitagao e reciclagem da equipe visando 
assegurar, o nivel de competencias necessarias a adequada 
execugao dos servigos;
Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades, em 
especial os niveis de servigo exigidos;
Apresentar, mensalmente, no Relatorio Mensal de Execugao de 
Servigos, informagoes gerenciais sobre o desempenho e os servigos 
executadps e pendentes dentro do mes de medigao;
Participar, sempre que convocado, de reunioes organizadas pelo 
PJERJ;
Contribuir para a melhoria dos processos de trabalho atraves da 
racionalizagao de rotinas e procedimentos tecnicos;
Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagoes 
do PJERJ;
Informal sobre necessidade de eventuais intervengoes junto a 
orgaos do PJERJ ou outros Fornecedores;
Controlar a organizagao e o cumprimento dos horarios de trabalho 
dos prestadores de servigo sob sua responsabilidade, 
providenciando as substituigoes necessarias para evitar prejuizos ao 
servigo1 causados por faltas, atrasos, ferias, trocas de turno, e 
acumulo de atribuigoes pelo mesmo prestador;
Ser o ponto de contato entre o PJERJ e a CONTRATADA, no que se 
refere as atividades executadas, informando sobre o andamento dos

a.

b.

c.

d.

e.

f.

g-

h.

j-

k.

I.

m.

n.

"vriftai" •**
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servigos, problemas na execugao, reclamagoes de usuarios, e 
cumprimento das metas estabelecidas;

4.2.2.1.16.1. Os gerentes de equipe nao poderao executar atividades 
administrativas de RH da CONTRATADA, tais como, relatorios de frequencia, 
documentos de ferias, informagoes relacionadas ao pagamento dos prestadores, 
distribuigao de uniformes e crachas e outros;
4.2.2.1.16.2. Os gerentes de equipe nao poderao atuar diretamente na execugao 
das atividades tecnicas, exceto quando a sobreposigao de papeis for 
expressamente autorizada pelo PJERJ;
4.2.2.1.17. A CONTRATADA devera dimensionar o quantitative dos gerentes de 
equipe de forma que todas as equipes sejam ininterruptamente assistidas sob 
todos os aspectos inerentes a execugao dos servigos, durante todos os horarios 
de atendimento previstos no item 4.2.2.3 - Horarios de atendimento;
4.2.2.1.17.1. Falhas nas atividades de gerenciamento, quer em decorrencia de 
acumulo de atribuigoes pelo mesmo gerente de equipe, quer por afastamentos 
como ferias, licengas, participagao em reunioes e treinamentos e outros, serao 
consideradas graves e poderao ensejar instauragao de procedimento apuratorio, 
nos termos do item 6.4.1.7;
4.2.2.1.17.2. A atuagao dos gerentes de equipe devera ser obrigatoriamente 
presencial em todas as edificagoes do Complexo da Capital onde houver 
prestadores de servigo alocados;
4.2.2.1.18. Os descumprimentos contratuais decorrentes de agoes dos 
prestadores de servigos serao imputados a CONTRATADA e poderao ser objeto de 
procedimentos apuratorios.

4.2.2.2. Capacitagao da Equipe de Prestadores de Servigos

As qualificagdes abaixo descritas sao obrigatorias para cada um dos4.2.2.2.1.
prestadores de servigos da CONTRATADA, sem prejuizo das qualificagdes 
especificas obrigatorias por equipe, previstas no Anexo F - QUALIFICA^AO DA 
EQUIPE DE PRESTADORES DE SERVIQO:

Ensino medio complete, conforme Anexo F;
Certificado de participagao em curso de atendimento ao usuario que 
cumpra no minimo a ementa do Anexo M 
TREINAMENTO EM ATENDIMENTO AO USUARIO;
Certificado de participagao em curso de fundamentos ITIL com no 
minimo 16 boras;
Nogdes de Seguranga da Informagao (Norma ISO 27002; Biblioteca 
ITIL, Ato Normative TJ 09/2010; Cartilha de Seguranga do CERT.BR, 
dispomvel em http://cartilha.cert.br/livro);
Capacidade de expressar-se corretamente, com i 
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada;

a.
b.

EMENTA DE

c.

d.

e.
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Dominio na utilizagao das ferramentas de escritorio em uso no PJERJ 
(atualmente o Libre Office e o MS-Office) para edigao de pianilhas, 
textos e apresentagoes, uso de correio eletronico, navegadores de 
internet, sistemas operacionais MS-Windows;

Conhecimentos de Informatica Basica;
Certificado de participagao no Treinamento Inicial descrito no item 
4.2.2.2.7.

f.

9-
h.

As qualificagoes especificas que os prestadores de cada equipe4.2.2.2.2.
devem possuir estao tnformadas no Anexo F - QUALIFICA^AO DA EQUIPE DE 
PRESTADORES DE SERVICOS;
4.2.2.2.3. No mmimo 50% (cinquenta por cento) dos prestadores de servigos 
de cada equipe deverao possuir Certificagao ITIL Foundations;
4.2.2.2.4. A CONTRATADA devera comprovar, na data indicada no memorando 
de inicio dos servigos, todas as qualificagoes exigidas neste Termo de Referencia, 
com excegao do treinamento inicial de que trata o item 4.2.2.21, para os 
seguintes quantitativos mmimos de prestadores de servigo:

a. 100% (cem por cento) dos gerentes de equipe, definidos no item 
4.2.2.1.15;

b. 50% (cinquenta por cento) dos prestadores de servigo que compoem 
cada uma das equipes definidas no Anexo F - QUALIFICA^AO DA 
EQUIPE DE PRESTADORES DE SERVIQD.

Os prestadores de servigos de que trata este item so poderao4.2.2.2.4.1.
iniciar suas atividades na equipe em que serao alocados apos a comprovagao, 
pela CONTRATADA, de todas as qualificagoes exigidas neste Termo de 
Referencia;
4.2.2.2.4.1.1. A CONTRATADA tera o prazo maximo de 60 (sessenta) dias, a partir 
da data indicada no memorando de inicio dos servigos, para comprovar todas as 
qualificagoes exigidas neste Termo de Referencia para os 50% (cinquenta por 
cento) restantes dos prestadores de servigo;

4.2.2.2.4.1.2. O nao cumprimento do prazo determinado neste item, sem a 
correspondente substituigao do prestador nao qualificado, sera considerado falta 
grave ensejando imediata instauragao de procedimento apuratorio, nos termos 
do item 6.4.1.7;

4.2.2.2.5.
contrato, nenhum prestador de servigo podera iniciar suas atividades sem a 
devida comprovagao, pela CONTRATADA, de todas as qualificagoes exigidas 
neste Termo de Referencia, com excegao do treinamento inicial de que trata o 
item 4.2.2.2.7;
4.2.2.2.6.
do contrato, fornecer ao Orgao Fiscalizador documentos comprobatorios de que 
todos os requisites de qualificagoes exigidos continuam sendo cumpridos.

Decorridos 60 (sessenta) dias a partir do inicio da vigencia do

A CONTRATADA devera, a cada seis meses, durante toda a vigencia

FRM-DGTEC-041-09 Revisao: 01 Pag.54/93Data: 30/03/2015



Termo de Referenda para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.Q 2018-031259

r-m
A CONTRATADA devera realizar treinamento inicial para todos os4.2.2.2.7.

prestadores de servigos, a fim de adequa-los ao trabalho no ambiente 
corporative do PJERJ, abordando, dentre outros, os seguintes topicos:

a. Informagoes gerais sobre o PJERJ;
b. Normas de postura, etica e comportamento;
c. Conscientizagao de como usar os recursos computacionais do PJERJ;
d. Normas, politicas e diretrizes de Seguranga da Informagao do PJERJ;
e. Informagoes sobre as responsabilidades e obrigagoes contratuais.

0 PJERJ fornecera a CONTRATADA toda a informagao acerca de sua4.2.2.2.7.1.
organizagao e normas que se fizer necessaria a elaboragao do treinamento;
4.2.2.2.7.2. Todos os prestadores de servigos deverao ter participado do 
treinamento inicial em ate 60 dias do inicio da vigencia do contrato;
4.2.2.2.73. Prestadores de servigos admitidos apos esse perfodo devem ser 
treinados em ate 30 dias a contar da data de inicio das suas atividades.
4.2.2.2.8. A CONTRATADA devera programar treinamentos semestrais para os 
prestadores de servigos alocados no NDI, para atualizagao dos procedimentos 
tecnicos e alinhamento do conhecimento, sem prejufzo ao atendimento dos NMS 
estipulados neste Termo de Referencia;
4.2.2.2.8.1. A CONTRATADA sera obrigada fazer a substituigao dos prestadores 
de servigos alocados nos NDI, nos dias que houver necessidade de deslocamento 
para os treinamentos;
4.2.2.2.8.2. Os prestadores de servigos dos NDI deverao estar treinados e 
aptos a prestar o atendimento adequado a Justiga Itinerante.
4.2.2.2.9. A CONTRATADA devera entregar ao PJERJ, com 5 dias uteis de 
antecedencia, pianos para os treinamentos e capacitagoes previstos neste Termo 
de Referencia;

4.2.23. Horarios de atendimento

A CONTRATADA devera estruturar as equipes para realizar4.2.23.1.
atendimento no Horario Padrao, compreendido entre OShOOmin e 20h00min nos 
dias uteis, considerando o calendario oficial do PJERJ para o estado do Rio de 
Janeiro;

A CONTRATADA devera estruturar a equipe de Atendimento de le4.2.23.2.
Nivel para realizar atendimento 24x7, exclusivamente remoto, nas dependencias 
do PJERJ;

A CONTRATADA devera manter prestadores de servigos da equipe4.2.233.
de Atendimento de Campo no Complex© da Capital ate as 22:00;

A CONTRATADA devera manter prestadores de servigos da equipe4.2.23.4.
de atendimento de campo para acompanhamento integral as atividades da
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Justiga Itinerante, dos Eventos do PJERJ e dos Plantoes Judiciarios que podem 
ocorrer em dias nao uteis e fora do horario padrao de atendimento;

A CONTRATADA devera manter prestadores de servigos das equipes4.2.2.3.5.
de Atendimento e Suporte a usuarios de Tl, Atendimento e Suporte 
Especializados em Sistemas Corporativos,
Gerenciamento de Aplicativo, Gerenciamento Tecnico e Suporte a Solugao 
Corporativa na Nuvem para atuar, presencialmente se necessario, nas Paradas 
Programadas;

Gerenciamento de Acesso,

A CONTRATADA devera, ainda, disponibilizar equipe de prestadores4.2.23.6.
de servigos para prestar atendimento ininterrupto de sobreaviso, remote ou 
presencial, com supervisao de gerente de equipe, nos seguintes horarios:

Das 20h as 8h nos dias uteis;
Atendimento 24 (vinte e quatro) boras aos sabados, domingos e 
feriados.

a.
b.

A equipe de prestadores de servigo que atuara no horario de4.2.23.6.1.
sobreaviso devera estar apta a tratar todas as demandas relacionadas ao 
Atendimento e Suporte a usuarios de Tl, Atendimento e Suporte Especializados 
em Sistemas Corporativos,Gerenciamento de Acesso, Suporte Operacional de 
Seguranga da Informagao, Gerenciamento de Aplicativo, Gerenciamento Tecnico 
e Suporte a Solugao Corporativa na Nuvem;

Dentre as situagoes em que o atendimento de sobreaviso deve ser4.2.23.6.2. 
prestado pela CONTRATADA, destacam-se:

Plantao Judiciario;
Magistrados, secretaries e assessores;

Eventos do PJERJ;
Paradas Programadas;
Liberagao e implantagao: aplicativos, sistemas operacionais, 
Sistemas Corporativos e outros;

Ameagas a Seguranga da Informagao;
Sempre que solicitado pelo PJERJ.

a.

b.
c.

d.
e.

f.

g-

Serao de responsabilidade da CONTRATADA todas as despesas4.2.23.7.
extras decorrentes dos atendimentos fora do horario padrao.

Os horarios de atendimento previstos neste Termo de Referencia4.2.23.8.
poderao ser alterados para adequagao as necessidades do PJERJ.

4.2.2.4. Infraestrutura para a Prestagao do Servigo

O PJERJ disponibilizara instalagoes fisicas com mobiliario, telefones4.2.2.4.1.
fixes para comunicagao interna entre as serventias do PJERJ, computadores, 
impressoras e seus insumos para os profissionais da CONTRATADA lotados nas
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dependencias do PJERJ com a finalidade unica de exercer atividades relacionadas 
a execugao do contrato;
4.2.2.4.1.1. As impressoras e seus respectivos insumos serao fornecidos pelo 
PJERJ com a finalidade unica de imprimir as SSTI para o atendimento de campo;
4.2.2.4.1.2. 0 PJERJ adota como boa pratica de sustentabilidade a utilizagao 
minima de recursos de impressao, desta forma, os documentos deverao ser 
apresentados, preferencialmente, em meio eletronico;
4.2.2.4.1.3. A CONTRATADA firmara, antes do inicio da vigencia do contrato,
Termo de Responsabilidade sobre Bens Patrimoniais, declarando-se responsavel 
pelos recursos de infraestrutura que forem disponibilizados pelo PJERJ e pelo 
perfeito cumprimento das normas do PJERJ relativas a administragao patrimonial 
que a eles se aplicarem.
4.2.2.4.2. A CONTRATADA devera fornecer a seus prestadores toda a 
infraestrutura necessaria a execugao dos servigos, com excegao do especificado 
no item 4.2.2.4.1 e seus subitens;
4.2.2.4.3. Dentre os recursos que compoem a infraestrutura para prestagao 
dos servigos, que deverao ser fornecidos pela CONTRATADA sem onus para o 
PJERJ, destacam-se:

a. Ferramentas, equipamentos, softwares e outros recursos tecnicos, 
inclusive headsets para uso de todos os prestadores de servigos de 
atendimento telefonico, sempre homologados e autorizados pelo 
PJERJ, necessaries a execugao dos servigos;

b. Meios para comunicagao dos prestadores de servigos, entre si ou 
com o PJERJ;

c. Meios para transporte de prestadores de servigos, equipamentos, 
pegas, componentes e outros recursos necessaries para todos os 
atendimentos realizados, incluindo atendimentos aos NDI, as 
Unidades Externas da Capital, a Justiga Itinerante e aos Eventos do 
PJERJ;

d. Materials de papelaria e escritorio, insumos e consumiveis, tais 
como papel para impressao, cartuchos e toners;

4.2.2.4.4. A CONTRATADA devera manter atualizados e em perfeito estado de 
conservagao e funcionamento todos os recursos de infraestrutura fornecidos;
4.2.2.4.5. Alem dos recursos indispensaveis a prestagao do servigo, que 
devera prover obrigatoriamente, a CONTRATADA podera submeter a aprovagao 
do PJERJ a utilizagao de outros recursos que possam, no seu entendimento, 
incrementar a qualidade do servigo, desde que nao implique custos para o PJERJ;
4.2.2.4.6. A CONTRATADA devera fornecer aos seus prestadores de servigos 
aparelhos de comunicagao, com cobertura em qualquer parte do Estado do Rio 
de Janeiro;
4.2.2.4.6.1. Os aparelhos devem ser fornecidos a todos que precisarem, ainda —. 
que eventualmente, ser localizados e contatados a qualquer momento, inclusive jjAj 
fora do horario padrao, tais como os de sobreaviso, os que prestam Atendime -1- ^

/
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de Campo e o respective Suporte e os que exercem papeis de lideranga, 
gerenciamento, supervisao e coordenagao;
4.2.2.4.6.2. Os aparelhos deverao ter tecnologia suficiente, incluindo acesso a 
internet, para permitir executar quaisquer aplicativos que sejam — ou a qualquer 
momento venham a ser — utiiizados no PJERJ para a prestagao dos servigos 
tecnicos, tais como:

a. Aplicativos de mensagens/conversas instantaneas, permitindo, no 
mfnimo, o uso do aplicativo oficial do PJERJ (atualmente o Microsoft 
Skype for Business);

b. A SGTI (Solugao de Gerenciamento de Tl, atualmente o HP Service 
Manager);

c. Aplicativos e ferramentas do Office 365, inclusive para 
administragao da solugao.

Deficiencias na prestagao do servigo que tenham sido causadas por4.2.2.4.6.3.
dificuldade de comunicagao com os prestadores de servigo serao passiveis de 
procedimento apuratorio.

A CONTRATADA devera elaborar e entregar ao PJERJ, no prazo de 304.2.2.4.7.
(trinta) dias corridos a contar do infeio da vigencia do contrato, piano para 
atendimento semanal a todas as instalagoes fisicas do PJERJ, fora do Complexo 
da Capital;

A CONTRATADA obriga-se a providenciar embalagens ou outros4.2.2.4.7.1.
meios de acondicionamento, a fim de preserver a integridade do material 
transportado;
4.2.2.4.8 O transporte manual dos recursos computacionais sera realizado 
exclusivamente pela CONTRATADA, sendo possivel, excepcionalmente e com 
autorizagao do Orgao Fiscalizador, o uso de apoio por prestadores de servigos de 
outros fornecedores do PJERJ;

4.2.2.5. Protegao e Responsabilidade Patrimonial

A movimentagao pela CONTRATADA de bens patrimoniais deve ser4.2.2.5.1.
obrigatoriamente precedida de comunicagao previa a unidade do PJERJ gestora 
do bem e autorizagao formal do Agente Patrimonial responsavel;

Nenhum equipamento dos estoques podera ser movimentado sem4.2.2.5.1.1. 
autorizagao previa do Orgao Fiscalizador;

Nenhum equipamento podera ser distribuido sem plaqueta4.2.2.5.1.2.
patrimonial e sem etiqueta de identificagao e no caso de microcomputadores, 
sem o kit de seguranga;

A CONTRATADA sera responsavel por qualquer dano ou extravio 
ocorrido nos recursos computacionais, inclusive aqueles armazenados no 
estoque, em decorrencia de sua agao ou omissao durante a prestagao de servigo 
ou transporte;

4.2.2.5.2.
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4.2.2.5.2.1. A CONTRATADA sera responsavel pelos equipamentos de Tl em 
transito, nos casos de entregas, remanejamentos, substitui^oes, retiradas e 
outros, ate o recebimento pelo Agente Patrimonial, com a devida assinatura no 
termo de transferencia;

4.2.2.5.3.
por outros identicos ou similares, que tenham sido previamente aprovados pelo 
PJERJ.

4.2.2.6. Transigao do Contrato

A CONTRATADA devera substituir os itens danificados ou extraviados

Nos dois primeiros meses a contar do inicio da vigencia do contrato, 
nas notas fiscals de pagamento, os descontos

4.2.2.6.1.
nao serao aplicados, 
correspondentes as glosas previstas no Anexo D-GLOSAS PROGRESSIVAS;

A CONTRATADA devera solucionar no prazo maximo de 604.2.2.6.2.
(sessenta) dias, a contar do inicio da vigencia do contrato, todas as SSTI 
pendentes do contrato anterior;

4.2.2.6.2.1. As SSTI pendentes do contrato anterior que nao forem 
solucionadas pela CONTRATADA no prazo acima integrarao o numero total de 
SSTI nao atendidas e pendentes, para fins de apuragao dos indicadores de NMS 
referidos no Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO e no Anexo D 
- GLOSAS PROGRESSIVAS.

Os conhecimentos ja existentes, utilizados pelos prestadores de4.2.2.63.
servigo do contrato anterior e que ainda nao constem da Base de Conhecimento, 
deverao estar identificados e estruturados pela CONTRATADA para registro na 
Base, nos termos do item 4.2.1.8.9 - Gerenciamento da Base de Conhecimento, 
em ate tres meses a contar do inicio da vigencia do contrato;

A CONTRATADA devera entregar, com no mmimo 90 (noventa) dias4.2.2.6.4.
de antecedencia do termino do contrato, piano de transigao contratual, a ser 
aprovado pelo PJERJ, a fim de realizar a transferencia de conhecimento para os 
servidores dos Orgaos Fiscalizadores e, se for o caso, para a nova empresa que 
executara os servigos;

0 piano devera center todas as informagoes necessarias para4.2.2.6.4.1.
garantir a disponibilidade e a continuidade dos servigos apos o desligamento da 
CONTRATADA, entre as quais destacam-se:

Descrigao detalhada da situagao dos recursos computacionais e dos 
servigos sob sua responsabilidade, com toda a documentagao 
especifica correspondente;

Perfis e senhas de acesso que tenham sido criadas especificamente 
para utilizagao em ferramentas de administragao ou apoio aos 
servigos;

Forma atual de distribuigao da responsabilidade pelos servigos entre 
as equipes;

Andamento dos projetos de Tl que estiverem em execugao sob sua 
responsabilidade;

a.

b.

c.

d.

FRM-DGTEC-041-09 Revisao: 01 Data: 30/03/2015



Termo de Referencia para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.Q 2018-031259

PJERJ

Descrigao detalhada da situagao do Servigo de Suporte ao 
Gerenciamento de Servigos de Tl, em especial o Gerenciamento de 
Mudangas e o Gerenciamento de Problemas, documentando as 
Mudangas ainda nao implementadas e Problemas ainda sem solugao 
conhecida
Disponibilizagao de meio para esclarecimentos de questoes e auxilio 
tecnico durante o periodo de transigao.

e.

f.

A partir do 90Q dia anterior ao termino da vigencia do contrato, a4.2.2.6.5.
CONTRATADA devera fornecer ao PJERJ relatorios quinzenais:

Atendimentos nao conclufdos que informem a situagao de cada uma 
das SSTI pendentes e providencias que estao sendo tomadas;
Atendimentos conclufdos sem utilizagao da Base de Conhecimento 
que informem o motive da nao existencia do conhecimento e 
providencias que estao sendo tomadas.

a.

b.

Os prazos para infeio das atividades de transigao contratual referidos4.2.2.6.6.
nos itens 4.2.2.6.4 e 4.2.2.6.5 poderao ser alterados pelo PJERJ, caso o termino 
do contrato decorra de rescisao ou qualquer outra interrupgao do contrato 
ocorrida antes do final da vigencia prevista;

A CONTRATADA mantera prestadores de servigos alocados no PJERJ4.2.2.6.7.
apos o termino do contrato durante o tempo necessario para solugao das SSTI 
pendentes e para elaboragao e registro dos conhecimentos que ainda nao 
estiverem contidos na Base de Conhecimento;

A relagao dos prestadores de servigos que permanecerao alocados4.2.2.6.7.1.
devera ser fornecida ao PJERJ com antecedencia minima de dez dias do termino 
do contrato e atualizada imediatamente em caso de substituigoes.

A CONTRATADA devolvera, ao termino do contrato, todos os4.2.2.6.8.
recursos materiais cedidos pelo PJERJ para a prestagao do servigo, nos termos do 
item 4.2.2.4.1, no mesmo estado em que foram recebidos;

A CONTRATADA devolvera ao PJERJ — ao termino do contrato e ao4.2.2.6.9.
termino da garantia de que trata o item 6.11.1.2 — os recursos computacionais 
utilizados por seus prestadores de servigo em perfeitas condigoes de uso e 
conservagao e com os recursos que Ihes tenham sido acrescidos, com todas as 
ferramentas instaladas, alem de informagdes armazenadas, perfis e senhas de 
acesso e demais informagdes utilizadas na operagao habitual.

4.2.2.7. Requisites de Seguranga da Informagao

4.2.2.7.1. A CONTRATADA devera executar todas as atividades da prestagao 
de servigo objeto da contratagao com base nas boas praticas de seguranga da 
informagao, em especial as indicadas nos normativos do PJERJ, norma ISO 27002 
e Gerenciamento de Seguranga da Informagao da Biblioteca ITIL edigao 2011;
4.2.2.7.1.1. A CONTRATADA devera manter seus profissionais informados 
acerca das boas praticas de seguranga da informagao.
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A CONTRATADA devera monitorar continuamente a seguranga da4.2.2.7.2.
informagao no que tange a prevengao de acessos nao autorizados, tentativas de 
comprometimento da integridade e disponibiiidade das informagoes;

A CONTRATADA devera reporter, imediatamente ao PJERJ, qualquer4.2.2.7.2.1.
evento que represente ameaga a seguranga da informagao.
4.3. Requisites Externos
4.3.1. Dentre os dispositivos legais que o objeto da contratagao e sua prestagao 
e fornecimento devem observar, destacam-se:

Lei Federal 8.666/93;
Lei nQ 10.520/02;
Ato Normative PJERJ n.Q 9/2010;
Ato Normative PJERJ n.*> 6/2014;
Ato Executive TJ 854/2013
Ato Executive PJERJ 4501/2013;
Ato Executive PJERJ 5298/2013;
Resolugao CNJ 182/2013;
Instrugao Normative SLTI/MPOG ns 04/2014;
Instrugao Normative SLTI/MPDG n**. 05/2017

4.3.2. A prestagao do servigo tambem devera ser executada com base nas boas 
praticas no ambito da Tecnologia da Informagao, descritas em documentos como 
ITIL, COBIT e normas ISO aplicaveis.
4.3.3. E de responsabilidade da Contratada, manter os horarios em acordo com 
as Leis Trabalhistas e sindicais de categoria;
4.3.4. As atividades desempenhadas pela CONTRATADA devem ser conduzidas 
considerando a preservagao, conservagao e a recuperagao do ecossistema, 
desenvolvendo suas agoes de forma a valorizar o bem-estar dos trabalhadores, 
promovendo a qualidade de vida.

a.
b.
c.
d.
e.
f.

g.
h.

J-

4.3.5. DOS CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE
4.3.5.1. A Contratada obedecera aos criterios de gestao ambiental estabelecidos 
nas legislagoes, normas e regulamentos especificos ao servigo, visando a 
melhoria e ao desempenho dos processes de trabalho quanto aos aspectos 
ambientais, sociais e economicos;
4.3.5.2. A Contratada, em suas atividades, atendera a legislagao federal, 
estadual, municipal, normas e regulamentos em vigor;
4.3.5.3. As atividades desempenhadas pela Contratada serao conduzidas, 
considerando a preservagao, conservagao e a recuperagao do ecossistema, 
desenvolvendo suas agoes de forma a valorizar o bem estar dos trabalhadores e , 
promovendo a qualidade de vida;
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4.3.5.4. A Contratada exercera suas atividades promovendo a conservagao dos 
recursos naturals, sejam eles, hidricos, edaficos e atmosfericos, no que couber;
4.3.5.5. A Contratada estabelecera agoes, de forma a promover o 
desenvolvimento das regioes previstas na execugao do contrato, gerando 
beneficios e minimizando os impactos negatives, socials, ambientais e 
economicos, no que couber;
4.3.5.6. A Contratada realizara treinamento dos profissionais alocados na 
contratagao quanto a gestao ambientai, em especial, os relacionados com 
ecoeficiencia e gestao de residues, no que couber;
4.3.5.7. A Contratada devera, durante a vigencia do contrato, cumprir e 
atualizar-se, quando necessario, com a legislagao referente a logistica reversa;
4.3.5.8. A Contratada adotara praticas de sustentabilidade, como a realizagao de 
programa interne de treinamento de seus profissionais, no desempenho de suas 
atividades laborais, visando otimizar o consumo de energia eletrica e agua e a 
reduzir a produgao de residues solidos;
4.3.5.9. A Contratada obedecera as determinagoes do PGRS (Plano de 
Gerenciamento de Residues Solidos) e de seus desdobramentos como o PGRSS, o 
PGRCC, entre outros do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro;
4.3.5.10. A Contratada sera responsavel pelo descarte das pegas substituidas ou 
demais insumos decorrentes da prestagao dos servigos, obedecendo aos 
procedimentos estabeiecidos na legislagao vigente, devendo, quando solicitado 
pelo Orgao Fiscal, apresentar a comprovagao dos procedimentos alinhados aos 
dispositivos normativos em vigor.

5. MODELO DA PRESTAgAO DE SERVigO / FORNECIMENTO DE BENS

5.1. Justificativa para parcelamento do objeto

O objeto nao sera parcelado.
A qualidade do atendimento a requisigoes e incidentes reportados pelos usuarios 
de Tl depende da saude do ambiente operacional e do perfeito gerenciamento 
dos recursos computacionais.
O objeto deste Termo de Referenda trata de um conjunto de atividades inter- 
relacionadas, cuja execugao deve ser realizada pelo mesmo Fornecedor, a fim de 
que o funcionamento adequado do ambiente e dos recursos computacionais, 
juntamente com o conhecimento consolidado de suas caractensticas e 
funcionalidades garantam um perfeito atendimento ao usuario final.
Devido ao nivel de integragao desses servigos, a execugao fracionada, prestada 
por diferentes Fornecedores, certamente acarretara incompatibilidades, demoras 
e, principalmente, graves riscos de seguranga, que prejudicarao o suporte aos 
usuarios e, consequentemente, a prestagao jurisdicional.
Alem disso, a centraiizagao da responsabilidade em uma unica empresa 
contratada, facilita o acompanhamento de problemas e solugoes e a verificagao
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das suas causas e atribuigao de responsabilidades, aumentando, 
consequentemente, o controle sobre a execugao do objeto ticitado.

A existencia de tarefas comuns em diversas atividades permite tambem a 
economia de recursos na prestagao dos servigos, ja que o mesmo prestador pode 
executar atividades de servigos diferentes, o que tende a reduzir o custo da 
contratagao.

Pelas razoes apresentadas fica evidente, portanto, que o parceiamento do objeto 
e tecnicamente inviavel e contrario ao interesse publico.

5.2. Metodologia deTrabalho 

5.2.1. Bern / Servigo

Prestagao de servigos tecnicos especiaiizados, continuados, na area de 
tecnologia da informagao com os servigos listados abaixo:

ITEM DESCRICAO
Atendimento e Suporte a usuarios de TlI
Atendimento e Suporte Especiaiizados em Sistemas Corporativosli

III Gerenciamento de Acesso
Gerenciamento TecnicoIV

V Gerenciamento de Aplicativo
Suporte a Solugao Corporativa na NuvemVI

VII Suporte ao Gerenciamento de Servigos de Tl
Apoio TecnicoVIII

5.2.2. Forma de Execugao / Fornecimento / Justificativa 

5.2.2.1.
serao executados de forma indireta, atraves de contratagao de empresa 
especializada com equipe suficiente para cumprir os acordos de nivel de servigo 
exigidos neste documento e, dessa forma, garantir a plena disponibilidade dos 
recursos computacionais e atendimento aos usuarios.

Todos os servigos descritos na tabela do item 5.2.1 Bern / Servigo

5.2.3. Regime de Execugao
5.2.3.1. 0 regime de execugao e o de empreitada por prego global, com
pagamento mensal.

6. ELEMENTOS PARA GESTAO DO CONTRATO

6.1. Papeis e Responsabilidades
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6.1.1. Sera designada pelo PJERJ uma Equipe de Gestao da Contratagao, para 
executar, operacionalmente, as agoes de acompanhamento fisico, controle, 
gestao e fiscalizagao do contrato, desempenhando o papel de "Representante da 
Administragao” de que trata o Art. 67 da Lei 8.666/93;
6.1.2. A Equipe de Gestao da Contratagao e constituida pelo Gestor do Contrato, 
Fiscal Demandante, Fiscal Tecnico e Fiscal Administrative cujas responsabilidades 
estao descritas no quadro a seguir:

Entidade ResponsabilidadesPapel

• Representar a Unidade Demandante do PJERJ, 
acompanhando a execugao fi'sica do Contrato e seus 
aspectos funcionais;

• Informar ao Fiscal Tecnico para providencias, quaisquer 
problemas na prestagao do servigo;

• Zelar pelo fiel cumprimento do Contrato.

PJERJ-DGTECFiscal Demandante

• Fiscalizar a execugao fisica do Contrato quanto aos aspectos 
tecnicos da solugao, acompanhando, inclusive, a prestagao 
de servigos relatives a garantia tecnica;

• Zelar pelo fiel cumprimento do Contrato;
• Representar o PJERJ nas questoes tecnicas e operacionais do 

Contrato;
• Prestar informagoes tecnicas ao Gestor do Contrato, para 

possibilitar a an^lise administrativa e financeira do 
Contrato;

• Anotar em registro proprio todas as ocorrencias
relacionadas a execugao do Contrato, informando a data e o 
nome dos profissionais eventualmente envolvidos,
determinando o que for necessario a regularizagao das 
faltas ou defeitos;

• Relatar, por escrito, ao Gestor do Contrato qualquer fato 
que gere atraso ou impossibiiidade de cumprimento do 
Contrato.

PJERJ-DGTEC
Fiscal Tecnico

• Fiscalizar o Contrato quanto aos aspectos administrativos, 
especiaimente os referentes ao recebimento, pagamento, 
sangoes, aderencia as normas, diretrizes e obrigagoes 
contratuais;

• Zelar pelo fiel cumprimento do Contrato.

• Visar a Nota Fiscal

Fiscal
Administrativo/Agente 
Administrative do Contrato

PJERJ-DGLOG

• Representar a Unidade Demandante do PJERJ 
acompanhando toda a execugao do Contrato;

• Planejar a contratagao, supervisionar a elaboragao do 
respective documento de referencia e gerenciar o contrato 
vigente;

• Gerenciar a execugao do Contrato;
• Zelar pelo fiel cumprimento do Contrato;
• Representar o PJERJ nas questoes administrativas e 

financeiras;
• Prestar informagoes tecnicas necessarias a analise 

.administrativa e financeira do Contrato.

PJERJ-DGTECGestor do Contrato
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Papel Entidade Responsabilidades

• Representar a empresa CONTRATADA;
• Acompanhar a execuc;ao do Contrato e atuar como principal 

interlocutor junto ao PJERJ, participando, inclusive, das 
reunioes para as quais for convocado;

• Receber, diligenciar, encaminhar e responder as principals 
questoes tecnicas, iegais e administrativas no curso da 
execugao contratual.

Preposto CONTRATADA

6.1.3. Atrlbuigoes do Gestor do Contrato
6.1.3.1. O Gestor do Contrato, servidor representante da unidade demandante, sera o 
responsavel pelo acompanhamento do integral cumprimento do contrato;
6.1.3.2. 0 Gestor do Contrato acompanhara a contratagao em todas as fases de 
execugao do contrato.

6.1.4. Atribuigoes do Fiscal
6.1.4.1. O fiscal sera responsavel pelo acompanhamento da execugao fisica do 
contrato, devendo, para tanto, ter conhecimento pleno dos termos do documento de 
referencia;

6.1.4.2. O fiscal exercera a fiscalizagao permanente sobre o fiel cumprimento do 
contrato, bem como sobre a qualidade dos servigos prestados, determinando a 
contratada que promova de imediato, a corregao dos defeitos ou desconformidades que 
porventura sejam constatados;
6.1.4.3. O fiscal podera solicitar a substituigao de qualquer profissional da contratada 
que nao corresponda ao desempenho das atribuigoes definidas no documento de 
referencia ou cuja atuagao, permanencia ou comportamento sejam considerados 
prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios a disciplina do contratante, ao interesse 
publico e/ou a seguranga operacional;
6.1.4.4. O fiscal podera recusar o recebimento material, utensilio, ferramenta ou 
equipamento, ou solicitar a substituigao daqueles que nao sejam os especificados no 
contrato, que nao atendam ao padrao de qualidade necessario ou na hipotese de entrega 
irregular.

6.2. Deveres e Responsabilidades do PJERJ
6.2.1. Permitir o livre acesso dos profissionais da CONTRATADA as 
dependencias do PJERJ, com a finalidade unica de exercer atividades relacionadas 
a execugao do contrato e desde que estejam devidamente cadastrados e 
identificados;

6.2.2. Efetuar o pagamento devido a Contratada pela execugao dos servigos 
prestados, nos termos e prazos contratualmente previstos, apos terem sido 
devidamente atestados e visados. pela Equipe de Gestao da Contratagao, de 
acordo com a legislagao vigente;

6.2.3. Comunicar a CONTRATADA, com antecedencia, o planejamento
estrategico de mudangas e inovagoes no ambiente tecnologico que estejam 
relacionados a execugao do contrato; X
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6.2.4. Exercer a efetiva fiscalizagao do cumprimento das clausulas contratuais, 
das leis, normas e regulamentos ambientais, sanitarios, trabalhistas, 
previdenciario, tributario, fiscais e de defesa do consumidor, que se apliquem ao 
objeto deste contrato;
6.2.5. Nomear a Equipe de Gestao da Contratagao, para acompanhar e fiscalizar 
a execugao do contrato;
6.2.6. Receber o objeto do contrato fornecido pela CONTRATADA desde que 
esteja em conformidade com este Termo de Referencia;
6.2.7. Disponibilizar instalagoes ffsicas, telefones fixos para comunicagao 
interna entre as serventias do PJERJ, computadores e impressoras para os 
profissionais da CONTRATADA lotados nas dependencias do PJERJ com a 
finalidade unica de exercer atividades relacionadas a execugao do contrato.

6.3. Deveres e Responsabilidades da CONTRATADA e seus prestadores de servigo

6.3.1. Observar rigorosamente todos os itens do Termo de Referencia, inclusive 
seus anexos, executando os servigos de acordo com as especificagoes e normas 
aplicaveis, utilizando ferramental apropriado e dispondo de infraestrutura e 
equipe tecnica, exigidas para a perfeita execugao do objeto desta contratagao;
6.3.1.1. A Equipe de Gestao da Contratagao e os Orgaos Fiscalizadores terao 
competencia para dirimir duvidas e decidir acerca de questoes relacionadas a 
interpretagao do conteudo deste Termo de Referencia, bem como, quaisquer 
questoes tecnicas de Tl nao abordadas.
6.3.2. A CONTRATADA obriga-se a manter, durante toda a execugao contratual, 
o contingente laborativo no quantitative adequado e suficiente a prestagao dos 
servigos, de acordo com os padroes de excelencia almejados pelo PJERJ, sem 
interrupgao das atividades, seja por motive de ferias, descanso semanal, licenga, 
greve, falta ao servigo e demissao de empregados, que nao terao relagao de 
emprego com o PJERJ;
6.3.3. Decorridos 12 meses, a Contratada apresentara ao orgao fiscal o 
cronograma de ferias dos profissionais alocados em cada servigo, assim como a 
relagao de profissionais em substituigao de ferias, atualizando a informagao 
sempre que houver modificagoes;
6.3.4. Arcar com todos os encargos sociais previstos na legislagao vigente e 
com quaisquer onus, despesas, obrigagdes trabalhistas, previdenciarias, fiscais, 
ambientais, sanitarias, de acidentes de trabalho, bem como de alimentagao, 
transporte ou qualquer outro beneficio referente a contratagao dos servigos, 
preservando o PJERJ de quaisquer demandas, reivindicagoes, queixas e 
representagoes de qualquer natureza, resultantes da execugao do contrato;
6.3.5. Designar, formalmente, preposto com capacidade gerencial para 
representa-la perante o PJERJ, com disponibilidade e pronto atendimento, 
autorizado a tratar a respeito de todos os aspectos que envolvam a execugao do 
contrato e prestar atendimento aos seus profissionais em servigo;
6.3.5.1. O documento emitido pela CONTRATADA designando o preposto, 
inclusive nos casos de substituigao, devera ser entregue ao Fiscal Administrative,
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no prazo maximo de 5 (cinco) dias contados do infcio da execugao dos servigos, e 
contera as seguintes informagoes: nome, enderego eletronico, telefones fixo e 
ceiular;
6.3.6. Reparar, corrigir, substituir, total ou parcialmente, as suas expensas, 
servigos objeto do contrato em que se verifiquem vfcios, defeitos ou incorregoes, 
resultantes de execugao irregular, de emprego de recursos inadequados ou nao 
correspondentes as especificagoes, independentemente das agoes da Equipe de 
Gestao da Contratagao;
6.3.7. Prestar, sempre por escrito, todos os esclarecimentos solicitados pelo 
PJERj;
6.3.8. Assumir como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes 
da execugao das obrigagoes contratadas, ainda que adote todas as diligencias 
possiveis para evitar o dano;
6.3.9. Reparar e indenizar todo e qualquer dano que os seus profissionais, 
prepostos ou subordinados causarem ao PJERJ ou a terceiros, inclusive pela ma 
utilizagao dos bens (materiais, utensilios e equipamentos) disponibilizados pela 
Administragao Publica, para a realizagao dos servigos, obrigando-se a repor 
desvios, desperdicios, perdas ou quaisquer outros prejuizos que venham a 
ocorrer;
6.3.10. A CONTRATADA respondera civil e administrativamente, sem prejuizo de 
medidas outras que possam ser adotadas, por quaisquer danos causados ao 
PJERJ ou a terceiros, em razao da execugao dos servigos;
6.3.11. Substituir, sempre que solicitado pelo PJERJ, qualquer prestador de 
servigos cuja atuagao, desempenho, permanencia ou comportamento sejam 
considerados prejudiciais, inconvenientes, insatisfatorios ou inadequados as 
condigoes estabelecidas neste Termo de Referencia, as normas e protocolos do 
PJERJ, ao interesse publico e a seguranga operacional;
6.3.12. A CONTRATADA, na ocorrencia de reclamagdes atinentes a quaisquer 
aspectos da execugao contratual, inclusive quanto ao emprego inadequado de 
material ou equipamentos, se obriga a corrigir imediatamente, sem onus para o 
PJERJ, garantindo a manutengao da qualidade dos servigos;
6.3.13. Facilitar as agoes da Equipe de Gestao da Contratagao atendendo 
prontamente as suas solicitagoes e exigencias quanto ao cumprimento das 
obrigagoes contratuais, inclusive, fornecendo ao PJERJ, qualquer informagao e 
promovendo acesso a documentagao concernente aos servigos em execugao;
6.3.14. Manter, durante a vigencia do contrato, as condigoes de qualificagao e 
de habilitagao extgidas para licitagao deste objeto, inclusive para contratar com a 
Administragao Publica, apresentando, sempre que exigido, os comprovantes 
correspondentes;
6.3.15. Dar ciencia imediata ao PJERJ, por escrito, de qualquer anormalidade 
que verificar na execugao dos servigos;
6.3.16. Executar os servigos sob condigoes que atendam as determinagoes
constantes nas Normas Regulamentadoras de Seguranga e Medicina doTrabalho 
do Ministerio do Trabalho; \ /~\(
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6.3.17. Executar servigos de alta qualidade de modo a atender as exigencias do 
PJERJ, utilizando profissionais especializados, cabendo-lhe total e exclusive 
responsabilidade pelo integral atendimento de toda legislagao que rege a 
execugao deste contrato, com enfase na constitucional, tributaria, civil, 
previdenciaria e trabalhista, em especial na seguranga e higiene do trabalho;
6.3.18. Cumprir e fazer cumprir por seus prestadores de servigos as normas, 
regulamentos disciplinares e procedimentos operacionais e de Seguranga da 
Informagao vigentes no PJERJ, bem como quaisquer determinagoes das 
autoridades competentes;
6.3.19. Tomar, em tempo habil, as medidas necessarias para o atendimento a 
seus profissionais em caso de eventual ocorrencia de acidente de trabalho, mal 
subito ou qualquer necessidade de atendimento medico, conforme disposigoes 
legais, e comunicar a ocorrencia a Equipe de Gestao da Contratagao;
6.3.20. Respeitar, na execugao dos servigos, as indicagoes de locais, horarios e 
parametros de qualidade estabelecidos neste Termo de Referencia, de forma a 
assegurar a plena eficacia da execugao, assumindo todos os onus decorrentes da 
inobservancia de tais indicagoes;
6.3.21. Apresentar-se, quando convocada, para reuniao inaugural na data e 
hora previstas;
6.3.22. Disponibilizar canais de comunicagao, sem onus para o PJERJ, para tratar 
de quaisquer assuntos referentes ao objeto do contrato;
6.3.23. Os prestadores de servigos da CONTRATADA nao terao, em nenhuma 
hipotese, vinculo empregaticio, hierarquico ou qualquer outro com o PJERJ, sendo 
de exclusiva responsabilidade da empresa, as despesas com todos encargos e 
obrigagoes sociais, trabalhistas, fiscais, ambientais e sanitarios;
6.3.24. Todos os custos decorrentes da execugao dos servigos, dentro ou fora 
do horario de expediente do PJERJ, tais como deslocamentos, hospedagem, 
alimentagao da equipe e pagamento de horas-extras, correrao por conta da 
CONTRATADA;
6.3.25. A CONTRATADA, independentemente da atuagao da Equipe de Gestao 
da Contratagao, nao se eximira de suas responsabilidades quanto a execugao dos 
servigos, responsabilizando-se pelo fiel cumprimento das obrigagoes constantes 
no Termo de Referencia;
6.3.26. Quaisquer entendimentos com a Equipe de Gestao da Contratagao 
deverao ser firmados por escrito, nao sendo consideradas alegagdes, solicitagoes 
ou quaisquer declaragoes feitas de forma verbal;
6.3.27. A CONTRATADA nao podera se valer do contrato para assumir 
obrigagoes perante terceiros, dando-o como garantia, nem utilizar os direitos de 
credito a serem auferidos em fungao dos servigos prestados, em quaisquer 
operagoes de desconto bancario, sem previa autorizagao do PJERJ;
6.3.28. 0 PJERJ exime-se de quaisquer demandas, reinvindicagoes, queixas e 
representagoes de qualquer natureza que decorram de agoes da CONTRATADA;<r

Pcig.68/93Revisao: 01 Data: 30/03/2015FRM-DGTEC-041-09



Termo de Referencia para contratagao de # 
SoSugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.Q 2018-031259

m
PJERJ

6.3.29. A jornada de trabalho dos prestadores de servigos alocados para 
atendimento ao PJERJ devera respeitar, em todos os aspectos, o disposto na 
legislagao vigente;
6.3.30. E vedada a subcontratagao total ou parcial do objeto, a associagao da 
CONTRATADA com outrem, a cessao ou transferencia total ou parcial, bem como 
a fusao, cisao ou incorporagao;
6.3.31. A Contratada devera obedecer as orientagoes contidas na Portaria nQ 
317 do INMETRO, de 19/06/2012, quanto aos seguintes indicadores:

Identificagao e monitoramento da atualizagao da legislagao e de 
outros regulamentos aplicaveis;

Registros de comprovagao do atendimento a legislagao e outros 
regulamentos aplicaveis;

Conformidade sanitaria, de acordo com a legislagao vigente;

Conformidade trabalhista, de acordo com a legislagao vigente;

Conformidade previdenciaria, de acordo com a legislagao vigente;

Conformidade tributaria, de acordo com a legislagao vigente;

Conformidade fiscal de acordo com a legislagao vigente;

Conformidade com a legislagao de defesa do consumidor;

Medidas adotadas junto a cadeia de valor, visando a sua 
conformidade com a legislagao e outros regulamentos ambientais, 
sanitarios, trabalhistas, previdenciarios, tributaries, fiscais e de 
defesa do consumidor aplicaveis;

a.

b.

c.

d.

e.

f.

g-
h.

A Contratada devera adequar permanentemente o PCMSO, o PPRA e6.3.32.
ASO aos novos riscos que forem identificados durante a execugao do contrato, 
garantindo a seguranga de todos os profissionais;
6.3.33. A Contratada devera recrutar, selecionar, treinar e reciclar os 
profissionais que irao prestar os servigos, objeto deste contrato;
6.3.34. Na selegao dos profissionais que empregara na execugao dos servigos, 
incumbe a Contratada proceder a avaliagao acerca da aptidao profissional e 
psicologica destes, inclusive no tocante a comprovagao dos requisites tecnicos 
exigidos, bem como no que tange ao cumprimento do artigo 39 da Resolugao ne 
7 de 18 de outubro de 2005 do Conselho Nacional dejustiga que disciplina sobre 
a vedagao a pratica de nepotismo
6.3.35. A Contratada cumprira a legislagao constitucional, tributaria, civil, 
trabalhista, previdenciaria, ambiental, de saude e seguranga do trabalho, 
inclusive no que se referem aos exames medicos, a jornada de trabalho e ao 
pagamento de salario dentro do prazo, assim como, se responsabilizara pela 
permanente manutengao da validade da documentagao: juridica, fiscal, 
ambiental, sanitaria, trabalhista, previdenciaria, tecnica e economico - financeira 
da empresa, em observancia a periodicidade prevista na legislagao vigente/^)
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6.3.36. A Contratada in'struira os seus profissionais quanto a prevengao de 
incendios nas areas da c'ontratante, seguindo as orientagoes da Diretoria Geral 
de Seguranga Institutional (DGSEl).

6.4. Formas de Acompanhamento do Contrato

6.4.1. Evento / Forma de acompanhamento
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Evento Forma de acompanhamento

Apresentacao do prestador 
de servigos

• Verificagao da conformidade da documentagao as normas do 
PJERJ e as exigencias do Termo de Referenda

Desligamento de prestador 
de servigos Recebimento de comunicagao da CONTRATADA

Recebimento do Relatorio Mensal de Execugao de Servigos 
(entregue pela CONTRATADA)
Preenchimento do Termo de Recebimento Provisorio e 
entrega ao preposto da CONTRATADA
Verificagao pelo PJERJ do Relatorio Mensal de Execugao de 
Servigos entregue pela CONTRATADA
Verificagao do cumprimento dos NMS no mes de referencia 
(Avaliagao e comparagao com as informagoes apuradas pelo 
PJERJ)
Apuragao das glosas pertinentes
Verificagao do cumprimento das clausulas especificadas no 
termo de referencia
Descrigao das irregularidades e nao conformidades 
encontradas
Elaboragao do Relatorio de Acompanhamento do Servigo 
Preenchimento do Termo de Recebimento Definitive, 
comunicagao para ciencia da CONTRATADA sobre eventuais 
glosas e autorizagao para Emissao de Nota Fiscal/Fatura 
Avaliagao de eventuais irregularidades que determinem de 
procedimento apuratorio

Recebimento do objeto da 
contratagao: Avaliagao das 
Atividades Executadas

Elaboragao do documento obrigatorio de acompanhamento 
mensal do contrato pela Equipe de Gestao da Contratagao 
Verificagao dos termos e valores da nota fiscal 
Atestar Nota Fiscal: Sera aposta no verso da primeira via do 
documento fiscal ou de outro documento comprobatorio, 
mediante o seguinte texto padronizado: "Declaro que foram 
prestados os servigos a que se refere o presente documento". 
Data, nome, lotagao, fungao, matricula e assinatura do fiscal e 
do Gestor do Contrato; seguido de "visto" do agente 
administrative, acompanhado de nome, lotagao, fungao e 
assinatura.

Pagamento de fatura mensal 
de servigos

• Analise cntica e acompanhamento do Plano de Transigao 
Contratual e demais informagoes prestadas pela 
CONTRATADA

• Acompanhar a devolugao dos recursos cedidos pelo PJERJ
• Acompanhar a resolugao das SSTI pendentes

Transigao
(encerramento)

contratual

Todos os servigos executados pela CONTRATADA estarao sujeitos a6.4.1.1.
aceitagao pelo PJERJ, que aferira se eles satisfazem o padrao de qualidade 
exigido, considerando as disposigoes contidas neste Termo de Referencia;

0 Relatorio Mensal de Execugao de Servigos, que sera entregue pela6.4.1.2.
CONTRATADA ao PJERJ, devera center informagoes completas sobre os servigos 
de Tl prestados, que incluam no mmimo:

\Revisao: 01FRM-DGTEC-041-09 Data: 30/03/2015 Pfig.71/93



Termo de Referenda para contratagao de 
Solugao de Tecnologia da Snformagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.e 2018-031259

vm
PJERJ

a. Medigoes referentes a todos os indicadores do Anexo B - 
INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO com pianos de agao 
para melhoria da qualidade de todos os servigos prestados e para 
recuperagao dos que apresentaram resultados inferiores ao NMS;

b. Avaliagao do Nivel de Servigo atingido pelas equipes e piano de agao 
para melhoria da qualidade, inclusive com recomendagoes tecnicas, 
administrativas e gerenciais para o proximo penodo;

c. Informagoes detalhadas sobre o desempenho e os servigos 
executados para analise gerencial;

d. Servigos pendentes com respectivas justificativas;

e. Incidentes que tenham causado grande impacto e as agoes tomadas 
para reduzi-los e evitar reincidencia;

f. Graficos da evolugao de todos os indicadores do Anexo B - 
INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO;

g. Solugoes adotadas para corregao das irregularidades apontadas pelo 
PJERj e os resultados que comprovem a sua eficacia;

h. Demonstrative de capacitagao das equipes e treinamentos 
executados no penodo conforme exigido neste Termo de Referencia;
Quantidade de conhecimentos internes e externos registrados na 
Base de Conhecimento;

j. Relagao completa dos prestadores de servigos, separados por 
equipe, com a indicagao dos prestadores apresentados, desligados, 
em ferias e afastados por qualquer motive no penodo;

k. Relagao atualizada dos numeros dos telefones celulares ou 
equipamentos de comunicagao fornecidos aos prestadores de 
servigos conforme descrito neste Termo de Referencia.

6.4.1.2.1. O PJERJ revisara o relatorio e podera solicitar inclusao ou exclusao de 
conteudos no relatorio ou modificagao da apresentagao;
6.4.1.3. A Equipe de Gestao da Contratagao elaborara o Relatorio de 
Acompanhamento do Servigo com a apuragao dos NMS realizada pelo PJERJ, 
aplicagao das glosas pertinentes e avaliagao dos servigos e relatorio da 
CONTRATADA;
6.4.1.4. A Equipe de Gestao da Contratagao elaborara para instruir o processo 
de pagamento de fatura, o documento obrigatorio de acompanhamento mensal 
do contrato, instrumento para acompanhamento e registro de ocorrencias 
durante a execugao de um contrato, onde sera avaliado o desempenho da 
CONTRATADA no que tange aos servigos prestados;
6.4.1.4.1. As glosas a serem aplicadas serao comunicadas a CONTRATADA, para 
que os valores sejam ajustados quando da emissao da nota fiscal;
6.4.1.5. A Equipe de Gestao da Contratagao exercera a fiscalizagao 
permanente sobre a qualidade dos servigos prestados e atuagao da

i.
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CONTRATADA, inclusive quanto ao cumprimento da legislagao, apontando todas 
as irregularidades verificadas, sem prejuizo da obrigagao da CONTRATADA de 
gerenciar, atraves de seu preposto, a execugao prestada por seus subordinados, 
dentro do criterio de periodicidade que entender como necessario ao 
cumprimento de suas responsabilidades;
6.4.1.6. O PJERJ podera, a qualquer momento, solicitar relatorios com 
informagbes complementares para acompanhamento do contrato, que deverao 
ser entregues no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) boras;
6.4.1.7. O PJERJ podera instaurar procedimento apuratorio na ocorrencia de 
descumprimentos contratuais que considerar graves, de irregularidades 
recorrentes, ou, ainda, de quaisquer outros eventos que causem prejuizo ou 
caracterizem redugao na qualidade dos servigos prestados;
6.4.1.8. Os casos omissos serao resolvidos pelo PJERJ, com base nas Leis 
8.666/1993 e 10.520/2002, nos princfpios de direito publico e, subsidiariamente, 
em outras leis aplicaveis ao tema em questao.

6.5. Metodologia de Avaliagao da Qualidade

6.5.1. Criterios de Avaliagao
6.5.1.1. A qualidade do servigo prestado pela CONTRATADA sera avaliada por 
meio dos indicadores descritos no Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE 
SERVigO, cujos tempos de atendimento serao ajustados conforme Anexo C - 
TABELA DE AJUSTE DE TEMPO PARA ATENDIMENTO DE CAMPO, quando aplicavei;
6.5.1.1.1. A contagem dos tempos de atendimento, para fins de apuragao dos 
Niveis Minimos de Servigo, observara rigorosamente os Horarios de atendimento 
previstos para cada equipe no item 4.2.2.3 - Horarios de atendimento;
6.5.1.2. Os niveis de servigo referentes a Auditorias de Qualidade, constantes 
do Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIQO, serao apurados pelo 
PJERJ com base em amostras de SSTI e da Base de Conhecimento;
6.5.1.2.1. A auditoria de SSTI sera realizada em amostra de SSTI selecionada 
pelo PJERJ;
6.5.1.2.1.1. As SSTI em que o PJERJ verificar irregularidades durante o mes 
serao necessariamente inclufdas na amostra;
6.5.1.2.1.2. Para avaliagao da qualidade, sera verificada a conformidade da 
SSTI, tendo como base itens constantes de lista de verificagao elaborada e 
permanentemente revista e atualizada pelo PJERJ.
6.5.1.2.2. A auditoria da Base de Conhecimento sera realizada em amostra de 
conhecimentos selecionada pelo PJERJ;
6.5.1.2.2.1. Os conhecimentos em que o PJERJ verificar irregularidades durante 
o mes serao necessariamente incluidos na amostra;
6.5.1.2.2.2. Para avaliagao da qualidade, serao verificados:
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A conformidade do conhecimento, tendo como base itens constantes 
de lista de verificagao elaborada e permanentemente revista e 
atualizada pelo PJERJ;
A utilidade do conhecimento, atraves da avaliagao da eficacia e da
funcionalidade do seu conteudo;!
A existencia de conhecimentos duplicados, ou seja, com mesmo 
objeto, na Base de Conhecimento.

a.

b.

c.

A CONTRATADA podera designer prestadores de servigos para6.5.1.2.3.
acompanhar as atividades de auditoria;
6.5.1.2.4. Os resultados das Auditorias de Qualidade serao aferidos com base
no Anexo B - INDiCADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO;

0 Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIQO contem as6.5.1.3.
formulas para calculo dos niveis de servigo alcangados pela CONTRATADA;

Os niveis de servigo calculados servirao tambem de base para6.5.1.4.
determinagao dos percentuais de descontos previstos no Anexo D - GLOSAS 
PROGRESSIVAS, que serao aplicados sobre o valor mensal do contrato;

Para determinagao do valor a ser pago a contratada no mes6.5.1.4.1.
correspondente, sera aplicado sobre o valor integral do pagamento mensal 
previsto no contrato,: o percentual total de desconto, obtido da soma dos 
percentuais mencionados no item 6.5.1.4, conforme calculo especificado na 
formula a seguir:

x VMPM =

Onde:

PM = Pagamento devido a CONTRA TADA no mis correspondente 
gp = glosas progressivas determinadas con forme Anexo D -GLOSAS PROGRESSIVAS 
VM = Valor mensal total do contrato

Redugdes, por qualquer motivo, do quadro de prestadores de servigos6.5.1.5.
da CONTRATADA, incidentes que afetam grande numero de usuarios e variagoes 
de qualquer magnitude na demanda, inclusive as geradas por servigos 
extraordinarios, nao serao aceitos como justificativas para nao cumprimento das 
metas definidas no Anexo B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVigO, 
estando os pagamentos invariavelmente sujeitos a todas as glosas pertinentes;

Outras justificativas da CONTRATADA para nao cumprimento das6.5.1.5.1.
metas serao submetidas a avaliagao do PJERJ.

Alem das avaliagoes mensais previstas neste Termo de Referenda, o6.5.1.6.
PJERJ podera realizar outras que julgar necessarias, visando a qualquer aspect©

IPcig.74/93Revisao: 01 Data: 30/03/2015FRw-DGTEC-041-09



]^Lh ■

Termo de Referenda para contratagao de 0 • 
Solugao de Tecnologia da Informagao e 

Comunicagao (STIC)
Processo n.e 2018-031259

relacionado ao objeto do contrato, devendo a CONTRATADA fornecer as 
informagoes correspondentes sempre que solicitada;
6.5.1.7. As agoes da CONTRATADA que caracterizem tentativas de adulterar os 
resultados dos indicadores do Anexo B - INDICADORES DO NIVEL Ml'NIMO DE 
SERVigO, constatadas a qualquer momento, serao consideradas faltas graves 
ensejando a instauragao imediata de procedimento apuratorio, nos termos do 
item 6.4.1.7, sem prejuizo da aplicagao das glosas previstas no Anexo D - 
GLOSAS PROGRESSIVAS;
6.5.1.8. A ocorrencia de desempenho igual ou inferior ao limite maximo, 
destacado no Anexo D - GLOSAS PROGRESSIVAS com a expressao “Limite 
Mgximcf’, em quaisquer dos indicadores, por 3 meses consecutivos ou num total 
de 6 meses durante a vigencia do contrato, ensejara instauragao de 
procedimento apuratorio para avaliar, inclusive, a conveniencia da rescisao do 
contrato;
6.5.1.8.1.
Conhecimento e IND 022 - Atendimentos concluidos no l9 Nivel, o disposto acima 
sera aplicavel a partir do 13e mes do inicio da vigencia do contrato.

6.6. Niveis de Servigo do Objeto a ser recebido

Para os indicadores IND 017 - Atendimentos com Uso da Base de

Os niveis de servigo que devem ser cumpridos pela contratada estao6.6.1.
previstos no Anexo B- INDICADORES DO NIVEL MlNIMO DE SERVigO e Anexo C - 
TABELA DE AJUSTE DE TEMPO PARA ATENDIMENTO DE CAMPO.

6.7. Estimativa de Volume de Bens / Servigos

Item Descrigao Estimativa Forma de Estimativa
Atendimento e Suporte a ususSrios de
Tl
Atendimento e Suporte Especializados 
em Sistemas CorporativosII

Gerenciamento de Acesso

Gerenciamento T6cnicoIV
380.000 SSTI /ano

AnSlise da volumetria do contrato 
vigente - Anexo G - VOLUMETRIA 
DE SERVigOS

V Gerenciamento de Aplicativo
Suporte £ Solugao Corporativa na 
IMuvemVI

Suporte ao Gerenciamento de Services 
de TlVII

Apoio t^cnicoVIII

Total Estimado 380.000 SSTI /ano

O numero apresentado na coluna "Estimativa" baseia-se na quantidade de 5577 registradas na SCTi durante o 
perfodo de 2017-2019. t

K-
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6.8. Prazos e Condigoes

6.8.1. Etapa / Fase / Item / Prazo / Condigao

Prazo/CondigaoEtapa/Fase/ltem

Prestagao de servigos t^cnicos especializados 
continuados na Srea de tecnologia da 
informagao, com atividades de Atendimento e 
Suporte a usu^rios de Tl, Atendimento e 
Suporte Especializados em Sistemas 
Corporativos, Gerenciamento de Acesso, 
Gerenciamento T^cnico, Gerenciamento de 
Aplicativo, Suporte b Solugao Corporativa na 
Nuvem, Suporte ao Gerenciamento de 
Servigos de Tl e Apoio t6cnico fundamentadas 
nas meihores pr^ticas de gerenciamento 
corporative de servigos de Tl, conforme 
Especificagoes T6cnicas constantes no Termo 
de Referenda, no Smbito do Poder Judicterio 
do Estado do Rio de Janeiro, pelo prazo de 24 
meses.

Os servigos serao prestados mensalmente, em 
conformidade com as condigoes especificadas 
neste documento, de forma contmua durante 24 
{vinte e quatro) meses com inicio no primeiro dia 
da vigencia do contrato definido no memorando 
de inicio

0 prazo do contrato e de 24 (vinte e quatro) meses, contado da data6.8.2.
indicada no memorando de inicio do servigo, expedido pelo orgao fiscal, apos a 
publicagao do extrato do termo de contrato, o que ocorre apos a emissao do 
respective empenho, sendo prorrogavel na forma do art. 57, II da Lei federal n9 
8.666/93, por meio de termo aditivo que contera clausula de rescisao amigavel.
6.8.3. A definigao de dia util para quaisquer eventos contratuais ou de servigos 
deve seguir o calendario oficial do PJERJ para o Estado do Rio de Janeiro;
6.8.4. O prestador de servigos iniciara suas atividades apos aprovagao do PJERJ 
que ocorrera no prazo maximo de dois dias uteis da entrega da documentagao de 
apresentagao, inclusive para os casos de mudanga de lotagao;
6.8.5. A CONTRATADA devera comunicar imediatamente ao PJERJ o 
desligamento de prestadores de servigos para que sejam adotadas as medidas 
de seguranga necessarias;
6.8.6. Os prazos e condigoes abaixo aplicam-se ao Relatorio Mensal de 
Execugao de Servigos, entregue pela CONTRATADA:
6.8.6.1. A CONTRATADA devera entregar o relatorio ate o terceiro dia util do 
mes subsequente ao da prestagao do servigo;
6.8.6.2. O relatorio sera recusado caso esteja fora dos padroes definidos pelo 
PJERJ ou com informagoes insuficientes, incorretas ou nao pertinentes;
6.8.6.2.1. Em caso de recusa, sera permitido a CONTRATADA entregar, no
prazo de um dia util a partirda notificagao da recusa, novo relatorio;
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0 PJERJ fara a avaliagao do relatorio no prazo de 5 (cinco) dias uteis a6.8.6.3.
partir da data do recebimento, inclusive para as novas entregas apos recusa;

0 relatorio e o documento comprobatorio da execugao dos servigos e o6.8.6.4.
pagamento mensal nao ocorrera ate que ele seja recebido e aceito pelo PJERJ;
6.8.7. Apos avaliagao do relatorio, o PJERJ elaborara e encaminhara a 
CONTRATADA o Relatorio de Acompanhamento do Servigo;
6.8.8. Devem ser respeitados prazos e condigoes estabelecidos nos itens 6.5 
Metodologia de Avaliagao da Qualidade e 6.6. Nfveis de Servigo do Objeto a ser 
recebido.
6.9. Aceite, Alteragao e Cancelamento 

6.9.1. Condigao de Aceite

6.9.1.1. Todos os servigos relatives ao objeto serao avaliados pelo PJERJ, que 
podera aprova-los ou rejeita-los atraves de aceite total, aceite parcial (com glosa, 
comunicada a CONTRATADA) ou recusa, com retengao do pagamento;

6.9.1.2. Sera condigao para aceite — e consequentemente para o ateste na 
Nota Fiscal e liberagao do respective pagamento — o atendimento as 
especificagoes tecnicas e aos NMS;

6.9.2. Condigao de Alteragao

0 contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, em caso6.9.2.1.
de ocorrencia de quaisquer das situagoes previstas no artigo 65 da Lei 8666/93.

6.9.3. Condigao de Cancelamento

Constitui motive para rescisao do contrato a ocorrencia de qualquer6.9.3.1.
das condigoes descritas nos artigos 77, 78 e 79 da Lei Federal n2 8.666/93.

6.10. Condigoes de Pagamento 

6.10.1. Etapa / Fase / Item
Condigoes de PagamentoItem Etapa / Fase

Pagamento sera faturado mensalmente podendo sofrer redugoes 
com base no Anexo D - GLOSAS PROGRESSIVAS, conforrne item 
6.5- Metodologia de Avaliagao da Qualidade

Periodicamente (mes)1

6.10.2. Condigoes

6.10.2.1. Os pagamentos devidos a Contratada serao efetuados mediante 
apresentagao da fatura/nota fiscal emitida por seu estabelecimento, em 
correspondencia a obrigagao cumprida; (

r' z''
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6.10.2.2. A Contratada devera entregar na Divisao de Apoio Administrative a 
Execugao de Contratos de Prestagao de Servigos - DICON, situada, na Praga XV 
de Novembro nQ 02 - sala 305 - Centro/RJ, a Nota Fiscal discriminando os 
servigos executados pelo pen'odo correspondente e com CNPJ identico ao 
constante do contrato, acompanhada dos documentos abaixo elencados, sob 
pena de ser recusada a referida nota pela unidade gestora do contrato:

i

a. Certidao de Regularidade Fiscal do FGTS;
b. Certidao Negativa de Debito do INSS, podendo ser apresentada por 

meio da Certidao Negativa de Debitos relatives aos Tributes Federais e 
a Divida Ativa da Uniao, em conformidade com a Portaria Conjunta 
RFB/PGFN n9 1.751, de 2 de outubro de 2014, e da Certidao Negativa 
de Debitos Traibalhistas (CNDT), devidamente vaiidas;

c. Documentagab relativa a comprovagao do adimplemento de suas 
obrigagoes trdbalhistas, previdenciarias;

d. Relagao nominal dos profissionais alocados para os servigos 
contratados;

e. Respectivas guias de recolhimento de INSS e FGTS, juntamente com a 
Relagao de Empregados (RE) constantes do arquivo SEFIP (Sistema 
Empresa de Recolhimento do FGTS e Informagoes a Previdencia 
Social), especificas para esta contratagao;

f. Copia da folha de pagamento e o comprovante de deposito bancario, 
referente ao mes da execugao dos servigos, identificando o nome dos 
respectivos profissionais;
Comprovante de fornecimento do auxilio refeigao e auxilio transporte, 
com a identificagao do nome dos respectivos profissionais, a data da 
disponibilizagao e o valor;

h. Documentagao completa acerca de rescisdes de empregados ocorridas 
no mes faturado, incluindo memoria de calculo detalhada.

g.

6.10.2.3. A Contratada devera entregar, sempre que solicitado pela 
Administragao, copia1 dos extratos da conta do INSS e do FGTS de cada 
profissional alocado no contrato;

6.10.2.4. O pagamento da fatura/nota fiscal atestada devera ocorrer no prazo de 
30 (trinta) dias, contados da data da sua autuagao no Protocolo do PJERJ, por 
meio de credito em conta corrente no Banco Bradesco S.A., informada pelo 
Contratado;

6.10.2.5. Apos conferida cada fatura/nota fiscal, a atestagao da execugao em 
conformidade com q contrato deve ser feita por dois servidores da equipe de 
gestao da Contratagao, e na ausencia destes, pelos seus substitutes, 
respectivamente, no prazo de 9 (nove) dias a contar da autuagao. Os autos sao 
devolvidos ao Agente Administrative (DECOP - Departamento de Execugao de 
Contratos e Prestagao de Servigos), que deve visar a nota fiscal em 9 (nove) dias.

u-.TX/wrfmr jw.t- .....
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a contar do recebimento do processo. Os prazos acima nao devem exceder 18 
(dezoito) dias entre a data da autuagao e a liberagao para pagamento;

6.10.2.6. Apos, o Agente Administrative do contrato a encaminhara a Diretoria 
Geral de Planejamento, Coordenagao e Finangas (DGPCF), acompanhada da 
devida documentagao;

6.10.2.7. No caso de notas fiscais em desacordo com o documento de referencia 
ou com qualquer circunstancia que desaconselhe seu pagamento, estas poderao 
ser recusadas pelo contratante ou, uma vez recebidas as notas, o prazo previsto 
para o pagamento devera ser interrompido e somente reiniciara a partir da 
respective regularizagao;

6.10.2.8. O processamento do pagamento observara a legislagao pertinente a 
liquidagao da despesa publica.

6.10.3 PROVISIONAMENTO DOS ENCARGOS TRABALHISTAS
6.10.3.1 Nos termos da Resolugao 169/2013, alterada pelas Resolugdes 
183/2013 e 248/2018, todas do Conselho Nacional dejustiga (CNJ), a fragao do 
prego mensal do contrato que corresponda ao somatorio dos encargos sociais 
trabathistas sera objeto de pagamento diferido, feito em provisionamento, ao 
longo de toda a execugao do contrato, mediante apiicagao dos percentuais 
indicados na Tabela do Anexo N (Da Composigao dos Gustos) sobre o 
somatorio da remuneragao mensal devida aos profissionais.

6.10.3.2 O montante mensal a ser destacado refere-se ao somatorio dos 
percentuais das seguintes provisoes: ferias, 1/3 constitucional, 13Q salario e 
multa do FGTS por dispense sem justa causa, bem como a incidencia dos 
encargos previdenciarios e FGTS (INSS, SESI/SESC, SENAI/SENAC, INCRA, 
SALARIOEDUCACAO, FGTS, RAT+FAP, SEBRAE e etc) sobre ferias, 1/3 
constitucional e 13Q salario, conforme estabelecido no art. Is da Resolugao 
248/2018 do Conselho Nacional dejustiga, que alterou a Resolugao 169/2013.

Na Nota Fiscal apresentada mensalmente, a contratada devera6.10.3.3
identificar o valor destinado a mao de obra disponibilizada para prestagao dos 
servigos, objetivando aplicar sobre este valor a retengao estabelecida na 
Resolugao supramencionada, conforme apresentado na Composigao de 
Gustos

6.10.3.4 O pagamento diferido sera realizado mensalmente, mediante 
deposito em conta-deposito vinculada - bloqueada para movimentagao, cujo 
saldo sera remunerado pelo mdice da caderneta de poupanga ou por outro 
definido com a instituigao financeira, recaindo a opgao sempre pelo de maior 
rentabilidade, na forma estabelecida na referida Resolugao CNJ nQ. 169/2013.
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6.10.3.5 A Contratada devera providenciar a assinatura dos documentos 
relatives a abertura e movimentagao da conta-deposito vinculada - bloqueada 
para movimentagao, em ate 20 (vinte) dias a contar da notificagao do 
Contratante.

6.10.3.6 Eventuais despesas para abertura e manutengao da conta-deposito 
vinculada - bloqueada para movimentagao deverao ser suportadas na taxa de 
administragao constante na proposta comercial da empresa.

6.10.3.7 A liberagao, integral ou parcial, a contratada, do saldo da conta- 
deposito vinculada - bloqueada para movimentagao ocorrera nos termos 
estabelecidos em Resolugoes do CNJ e em decisoes proferidas pelo Plenario 
do CNJ. Em regra, a existencia de obrigagoes trabalhistas pendentes de 
pagamento e fator impeditivo da liberagao.

6.10.3.8 Apos pagamento das verbas trabalhistas, inclusive as rescisorias, se 
restar valor na conta-deposito vinculada - bloqueada para movimentagao, o 
montante devera ser entregue a Contratada apos etneo anos da data de 
encerramento da vigencia do contrato administrative, conforme entendimento 
atual do Plenario do CNJ (Consulta - 0004964-41.2015.2.00.0000).

6.10.4 PAGAMENTO DAS PARCELAS PROVISIONADAS

6.10.4.1 O pagamento das parcelas provisionadas, na forma dos subitens 
acima, relatives ao provisionamento, sera realizado de forma diferida, 
mediante a liberagao dos valores depositados na conta-deposito vinculada nos 
termos da Resolugao nQ 169/2013 do CNJ.

6.10.4.2 O pagamento concernente aos servigos prestados no ultimo mes de 
vigencia contratual somente ocorrera apos a comprovagao do cumprimento 
de todas as obrigagoes trabalhistas pela Contratada, que se dara mediante a 
apresentagao dos seguintes documentos:

a) relagao nominal dos profissionais alocados na prestagao dos servigos, 
dispensados pela contratada e respectiva planilha com o demonstrative dos 
valores devidos a titulo de rescisao contratual, inclutndo memoria de calculo 
detalhada;

b) termos de rescisao dos contratos de trabalho dos profissionais alocados 
na prestagao dos servigos, dispensados pela contratada, devidamente 
homologados, quando aplicavel;

y*

I.uTawxriiii i LTx.'nn"
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c) guias de recolhimento da contribuigao previdenciaria e do FGTS, 
referentes as rescisoes contratuais.

6.11. Garantia

6.11.1. Garantia Tecnica
6.11.1.1. A CONTRATADA devera observar os requisites enunciados em 
Transigao do Contrato;
6.11.1.2. A CONTRATADA prestara Garantia Tecnica de 90 (noventa) dias, apos o 
termino do contrato, sobre os servigos concluidos ou pendentes;
6.11.1.2.1. Durante o penodo de Garantia Tecnica a CONTRATADA devera, as 
suas expensas e respeitando todos os requisites estabelecidos neste Termo de 
Referencia, executar os servigos necessaries para concluir as demandas 
pendentes e corrigir as que apresentarem nao conformidades, sempre sob 
aprovagao do PJERJ;
6.11.2. Garantia Contratual
6.11.2.1. Sera exigida garantia contratual de 5% (cinco por cento) do valor total 
do contrato, os termos do art. 56 da Lei Federal nQ 8.666/93.
6.11.2.2. A valida'de da garantia devera estar em consonancia com o prazo de 
vigencia contratual, No caso de alteragao do valor do contrato ou prorrogagao de 
sua vigencia, a garantia sera readequada ou renovada nas mesmas condigoes e 
parametros, mantido o percentual sobre o valor atualizado do contrato.
6.11.2.3. Considerando a contratagao de servigos continuos com alocagao de 
mao de obra, o prazo de validade da garantia contratual sera estendido por 90 
(noventa) dias, apos o termino da vigencia contratual.

6.12. Propriedade, Sigilo e Restrigoes
6.12.1. Direito de Propriedade
6.12.1.1. Serao exclusivos do PJERJ os direitos de propriedade intelectuai e 
direitos autorais sobre quaiquer artefatos e produtos que sejam produzidos pela 
CONTRATADA ao longo da vigencia do contrato, incluindo, dentre outros, 
documentagao, codigo fonte de aplicagdes, modelos de dados e as bases de 
dados.

6.12.2. Condigao de Manutengao de Sigilo
6.12.2.1. A CONTRATADA devera respeitar os criterios de sigilo e inviolabilidade 
das informagdes, aplicaveis aos dados, regras de negocios, subscrigdes de 
licengas e outras informagdes relacionadas a prestagao do servigo contratado, 
sob pena de rescisao e responsabilizagao civil, penal e administrativa no caso de 
divulgagao e fornecimento de dados e informagdes obtidas em decorrencia dos 
servigos objeto do contrato, devendo orientar os seus profissionais nesse sentido;
6.12.2.2. A Contratada mantera sigilo sobre todo e quaiquer assunto 
concernente ao Contratante ou a terceiros, que tomar conhecimento em razao^de-
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execugao do contrato, sob pena de rescisao contratual, responsabiiidade civil, 
penal e administrativa, no caso de divulgagao ou fornecimento de dados e 
informagdes obtidas em decorrencia dos servigos objeto do contrato, devendo 
orientar os seus profissionais nesse sentido.
6.12.2.3. A Contratada firmara, atraves de seus representantes, antes do inicio 
da execugao do contrato, Termo de Compromisso de Manutengao de Sigilo;
6.12.2.3.1. Todos os prestadores de servigo da CONTRATADA firmarao Termo de 
Ciencia e de Compromisso de Sigilo, declarando-se dentes das condigdes de 
sigilo contratadas e das normas de seguranga vigentes no PJERJ e concordando 
em cumpri-las;
6.12.2.4. Todas as informagdes transmitidas pelo PJERJ para a CONTRATADA e 
seus prestadores de servigos sao de carater confidencial e nao poderao ser 
transmitidas ou facilitadas a quern quer que seja;

6.13. Mecanismos Formais de Comunicagao

Destinatario PeriodicidadeMeioEmissorDocumento

Entrega pessoal/ 
Correio/lnternet

Termos de Recebimento 
(Provisorio e Definitive)

MensalContratadaPJERJ

Entrega pessoal/ 
Correio/lnternet

Termo de Compromisso de 
Manutengao de Sigilo

UnicaPJERJCONTRATADA

Entrega pessoal/ 
Correio/lnternet

Termo de Ciencia e de 
Compromisso de Sigilo EventualPJERJCONTRATADA

Entrega pessoal/ 
Correio/lnternet

Termo de Responsabiiidade 
sobre Bens Patrimoniais UnicaPJERJCONTRATADA

Entrega pessoal MensalNota Fiscal CONTRATADA PJERJ

Entrega pessoal/ 
Correio/
Internet

Relatorio Mensal de 
Execugao de Servigos Mensal/EventualPJERJCONTRATADA

No inicio do 
ContratoMemorando de Inicio Papel TimbradoPJERJ CONTRATADA

Entrega pessoal/
Correio/
Internet/Mfdia

Relatorio de Incidentes de 
Grande Escala - 
Tratamento e Solugao

EventualCONTRATADA PJERJ

Oficio: utilizado para 
quaisquer questoes 
administrativas durante a 
execugao do Contrato,

Entrega pessoal/ 
Correio/lnternet

PJERJ/
CONTRATADA

CONTRATADA 
/ PJERJ Eventual

Mensagem eletronica: 
questoes administrativas ou 
tecnicas durante a 
execugao do Contrato

CONTRATADA 
/ PJERJ

PJERJ/
CONTRATADA EventualInternet
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Documento Emissor Oestinatario Meio Periodicidade

Relatorio de 
Acompanhamento do 
Service

Entrega pessoal/ 
Correio/
Internet

PJERj CONTRATADA Mensal

90 dias antes 
do fim da 
vigencia do 
contrato

Entrega pessoal/ 
Correio/
Internet

Plano de Transigao 
Contratual CONTRATADA PJERJ

7. ESTIMATIVA DE PRECO

7.1. Bens / Services / Valor estimado

Valor Mensal Valor Total Estimado 
(24 meses)Servigo

Prestagao de servigos tecnicos especializados 
continuados na area de tecnologia da 
informagao, com atividades de Atendimento e 
Suporte a usuarios de Tl, Atendimento e 
Suporte Especializados 
Corporativos, Gerenciamento de Acesso, 
Gerenciamento Tecnico, Gerenciamento de 
Aplicativo, Suporte a Solugao Corporativa na 
Nuvem, Suporte ao Gerenciamento de Servigos 
de Tl e Apoio tecnico fundamentadas nas 
melhores praticas de gerenciamento 
corporativo de servigos de Tl, conforme 
Especificagoes Tecnicas constantes no Termo 
de Referencia, no ambito do Poder Judiciario do 
Estado do Rio de Janeiro, pelo prazo de 24 
meses.

Sistemasem

R$ 73.807.203,36R$ 3.075.300,14

7.2 -REPACTUAgAO/ REAJUSTAMENTO

7.2.1 Passado 1 (um) ano da data do orgamento, o valor do contrato podera ser 
repactuado, mediante negociagao entre as partes e a requerimento da 

Contratada, desde que demonstrado que as variagoes dos custos efetivamente 

ocorridos causaram desequilibrio economico-financeiro ao contrato, com a devida 

justificativa e acompanhado de planilha com a demonstragao analitica da 

variagao dos componentes de custo do contrato, conforme o acordo, convengao, 
dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, visando a analise e possivei 
aprovagao pelo Tribunal, vedada a inclusao, por ocasiao da repactuagao, de 

qualquer item de custo nao previsto nos componentes apresen
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originalmente, exceto quando se tornarem obrigatorios por forga de instrumento 

legal, sentenga normativa, acordo, dissidio ou convengao coletiva.

7.2.2 No que se refere aos insumos necessarios a execugao do servigo, podera 

ser aplicado o Indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA do Institute 

Brasileiro de Geografia e Estatfstica (IBGE), apos o interregno mmimo de 1 (um) 

ano da data limite para apresentagao da proposta constante no instrumento 

convocatorio, mediante negociagao entre as partes e a requerimento da 

Contratada, desde que demonstrado que as variagoes dos custos efetivamente 

ocorridos causaram desequilibrio economico-financeiro ao contrato, com a devida 

justificativa e acompanhado de planilha com a demonstragao analitica da 

variagao dos componentes de custo do contrato, visando a analise e possfvel 

aprovagao pelo Tribunal. ,

8. ADEQUAgAO ORgAMENlARIA

Valor: R$ 73.807.203,36 (setenta e tres milhoes, oitocentos e sete mil.duzentos 
e tres reais e trihta e seis centavos)

9. SANgOES aplicAveis1

9.1.Sang6es e penalidades previstas em lei

9.1.1. As Leis nQ 8.666/93 e 10.520/02 preveem as seguintes sangoes:

Ocorrencia Sangoes aplicaveis (lei 8.666/93 / 10.520/02)

Advertencia

Multa de ate 20% do valor total do Contrato

Multa moratoria de 1% {um por cento) por cada dia 
util de atraso na execugao, por culpa da contratada, 
sobre o valor da prestagao em atraso, constituindo- 
se a mora independentemente de notificagao ou 
interpelagao, tendo como limite o prazo 
estabelecido no artigo 412 do Codigo Civil.

.1. Inexecugao total ou parcial do 
Contrato 1

Suspensao temporaria de participagao em licitagao 
e impedimento de contratar com Administragao 
Judiciaria do Estado do Rio de Janeiro, por prazo nao
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Ocorrencia Sanies aplicaveis (lei 8.666/93 / 10.520/02)
superior a 2 (dois) anos.

Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar 
com a Administragao Publica enquanto perdurarem 
os motives determinantes da punigao ou ate que 
seja promovida a reabilitagao perante a propria 
autoridade que apticou a penalidade, que sera 
concedida sempre que o contratado ressarcir a 
Administragao pelos prejuizos resuitantes e apos 
decorrido o prazo da sangao aplicada com base no 
inciso anterior.

2. Nao celebrar o contrato dentro 
do prazo de validade de sua 
proposta, 
documentagao exigida para o 
certame
documentagao falsa, ensejar o 
retardamento da execugao de seu 
objeto, nao manter, falhar ou 
fraudar a execugao do contrato, 
comportar-se de modo inidoneo 
ou cometer fraude fiscal.

nao entregar Impedimento de licitar e contratar com a Uniao, 
Estados, Distrito Federal ou Municipios e, sera 
descredenciado no Sicaf, ou nos sistemas de 
cadastramento de fornecedores a que se refere o 
inciso XIV do art. 4o desta Lei, pelo prazo de ate 5 
(cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em 
edital e no contrato e das demais cominagoes 
legais.

apresenfarou

9.2.Sang6es espedficas desta contratagao

9.2.1. Alem das penalidades previstas em lei, listadas no item anterior, as 
seguintes penalidades, especificas desta contratagao, podem ser aplicadas, 
isolada ou cumulativamente:

Percentual-base da multa 
a ser aplicado sobre o 
valor total do contrato

Item Descrigao

Deficiencias reiteradas em registros do SGTI: inexistencia 
de registros de demandas, registros intempestivos, 
informagoes erradas, incompletas ou inconsistentes.

1 0,05%

Prestar o atendimento diferenciado, definido no item 
4.2.1.1.6 deste Termo de Referencia, em desacordo com os 
criterios e fiuxos de trabalho definidos pelo PJERJ.

2 0,1%
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Percentual-base da multa 
a ser aplicado sobre o 
valor total do contrato

Descric;aoItem

Manter funcion^rio sem a qualifica^ao minima exigida ou 
que apresente desempenho insuficiente na execugao dos 
servigos ou, ainda, cuja permanencia ou comportamento 
sejam considerados inconvenientes ou inadequados £s 
condigoes estabelecidas neste Termo de Referenda, &s 
normas e protocolos do PJERJ, ao interesse publico e a 
seguranga operacional

0,08%3

Dimensionamento incorreto da equipe, inclusive gerentes, 
com prejufzo & prestagao do servigo. 0,3%4

Desempenho igual ou inferior ao limite mSximo, destacado 
no Anexo D - GLOSAS PROGRESSIVAS com a expressao 
"Limite Maximo”, em quaisquer dos indicadores, por 3 
meses consecutivos ou num total de 6 meses durante a 
vigSncia do contrato

0,2%5

Ocorrencias de incidentes de seguranga ou deteccgao de 
vulnerabilidades de qualquer esp^cie nos recursos 
computacionais em decorrencia de prestagao de servigo 
deficiente

6 0,1%

Deficiencias na prestagao do servigo que tenham sido 
causadas por dificuldade de comunicagao com ou entre 
prestadores de servigo da CONTRATADA.

0,1%7

Agoes da CONTRATADA que caracterizem tentativas de 
adulterar os resultados dos indicadores do Anexo B - 
INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVICO

8 0,3%

Ocorrencias de erros da CONTRATADA que causem atrasos, 
prejutzos ou impedimentos £ eficiincia do Controle 
Patrimonial

9 0,08%

Deixar de fornecer ou fornecer com atraso, incorregoes ou 
inconsistencias, relatdrios ou outros documentos previstos 
no Termo de Referencia

10 0,05%

Utilizar as dependencias ou os recursos do CONTRATANTE 
para fins nao relacionados & execugao do objeto do 
CONTRATO.

11 0,05%

Destruir, danificar ou causar a perda de equipamentos, 
documentos 
CONTRATANTE.

informagoes de propriedade do12 0,1%ou

Deixar de cumprir os hor^rios relacionados S prestagao dos 
servigos, conforme previsto no Termo de Referencia.13 0.1%
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9.2.2. Os itens descritos na tabela do item 9.2.1 nao sao exaustivos, devendo os 
casos de descumprimento, total ou parcial, de outras obrigagoes ali nao indicadas, 
bem como hipoteses de reincidencia, ser avaliadas pela unidade competente 
aplicando-se as regras gerais previstas em Leis, conforme item 9.1.1.

10. CRITERIOS DA SELE^AO DE FORNECEDOR

10.1. Proposta de Pregos

ITEM DESCRigAO VALOR MENSAL
Prestagao de servigos t^cnicos especializados continuados na Srea de
tecnologia da informagao. com atividades de Atendimento e Suporte a 
usueirios de Tl, Atendimento e Suporte Especializados em Sistemas 
Corporativos, Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento T6cnico, 
Gerenciamento de Aplicativo. Suporte £ Solugao Corporativa na Nuvem, 
Suporte ao Gerenciamento de Servigos de Tl e Apoio t^cnico 
fundamentadas nas melhores pr^ticas de gerenciamento corporative de 
servigos de Tl, conforme Especificagoes T^cnicas constantes no Termo de 
Referencia, no Smbito do Poder Judici^rio do Estado do Rio de Janeiro, 
pelo prazo de 24 meses.

1 R$

VALOR TOTAL (24 MESES) R$

10.1.1. Na proposta devera estar prevista a prestagao de todos os servigos 
descritos neste Termo de Referencia.

10.1.1.1. No caso de a empresa habilitada apresentar quantidades de 
profissionais e/ou salaries inferiores ao previsto como referencia! no Anexo 
N, devera declarar expressamente a exequibilidade da proposta para 
executar 
desclassificagao.

10.1.1.2. A declaragao prevista no subitem anterior se dara mediante 
o preenchimento do Anexo 0 - DECLARACAO DE EXEQUIBILIDADE.

Nos dois primeiros meses de execugao do contrato, a Contratada devera manter, 
no mmirno, a quantidade de profissionais constante de sua proposta, observando 
sempre, durante toda a vigencia do contrato, todas as determinagoes acerca do 
correto dimensionamento da equipe constantes deste documento.

10.1.2. COMPOSICAO DOS GUSTOS

os servigos nas condigoes contratadas, sob pena de sua

10.1.2.1
emolumentos; encargos sociais, trabalhistas, insumos, contribuigoes ou 
obrigagoes decorrentes da legislagao trabalhista, fiscal, previdenciaria e demais 
custos que envolvem a prestagao dos servigos.

Incluem-se na estimativa de pregos dos servigos: tributes, tarifas e
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Como criterio de aceitabitidade da proposta adotar-se-a o do prego10.1.2.2
maximo global estimado para o certame.

Para a estimativa dos custos foi utilizada como parametro a10.1.2.3
Convengao Coletiva de Trabalho 2018/2019 firmada entre o Sindicato das 
Empresas de Informatica do Estado do Rio de Janeiro (SEPRORJ) e o Sindicato dos 
Trabalhadores em Empresas e Servigos Publicos e Privados, de Informatica e 
Internet, e Similares, do Estado do Rio de Janeiro (SINDPD); abrangencia 
territorial em RJ; data base da categoria em 01 de setembro; registro no MTE 
RJ002352/2018 c/c CCT 2017/2019 SINDPD/SEPRORJ, registro no MTE 
RJ002568/2017.

A empresa habilitada devera apresentar a composigao analitica para10.1.2.4
execugao dos servigos, conforme planilha(s) que comp6e(m) o Anexo N (Da 
Composigao dos Custos), apresentando a(s) pianilha(s) readequada(s) com os 
valores ofertados no certame, demonstrando os valores unitarios que 
representem os custos que influenciem de forma direta ou indireta na 
contratagao, em conformidade com o que dispoe o artigo 7Q, § 2e, inciso II, da Lei 
Federal r\.Q 8.666/93, juntamente com o Acordo ou Convengao Coletiva de 
Trabalho (CCT) a qual e filiada, lei ou sentenga normativa, devendo sua proposta 
ser balizada no documento apresentado.

As empresas deverao preencher as planilhas de composigao de 
custos com a aliquota dos Riscos Ambientais do Trabalho (RATxFAP) com base 
em sua atividade preponderante e levando em consideragao o seu Fator 
Acidentario de Prevengao (FAP), a ser comprovado no momento da apresentagao 
da proposta, mediante apresentagao da GFIP ou outro documento apto a faze-la.

10.1.2.5

O percentual referente ao aviso previo trabalhado devera ser10.1.2.6
suprimido da planilha de custos e formagao de pregos apos o primeiro ano de 
contratagao, em razao de nao se tratar de custo renovavel.

As empresas deverao adequar as aliquotas do PIS (Programa de10.1.2.7
Integragao Social) e da COFINS (Contribuigao para o Financiamento da 
Seguridade Social) a legislagao vigente, Lei federal n.Q 10.637/02 e Lei federal nQ 
10.833/03, ou do Simples Nacional, conforme Lei Complementar n5 123/2006, de 
acordo com o regime de tributagao da empresa, que deverao ser comprovadas 
por meio de documento que indique o regime enquadrado, a ser entregue 
juntamente com a planilha de composigao dos custos.

A microempresa ou empresa de pequeno porte, quando optante10.1.2.8
pelo Simples Nacional, devera preencher as planilhas de custos e formagao de 
pregos, exigidas por este documento de referenda, conforme o regime tributario 
que escolher (lucro presumido ou lucro real). Se a licitante vier a ser contratada, 
nao podera beneficiar-se da condigao de optante e estara sujeita a retengao na 
fonte de tributes e contribuigoes sociais, na forma da legislagao em vigor, em 
decorrencia de sua exclusao obrigatoria do Simples Nacional, a contar do mes 
subsequente ao da contratagao, em conformidade com os artigos 17, inciso XII, 
30, inciso II, e 31, inciso II, da Lei Complementar 123/06.
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10.1.2.9
correspondera a aliquota exigida no municipio do local do estabelecimento 
prestador ou, na falta do estabelecimento, no local do domicilio do prestador, 
conforme art. 3Q, caput da Lei Complementar nQ 116/2003, devendo a licitante 
habilitada comprovar por meio de documento que indique a aliquota do 1SS 
aplicada, a ser entregue juntamente com a planilha de composigao de custos.

A tributagao do ISS para o servigo, objeto da presente contratagao,

A sociedade empresaria domiciliada fora do Municipio do Rio de10.1.2.10
Janeiro cujo servigo esteja descrito no Anexo I do Decreto Municipal nQ 
28.248/2007 e que emita documento fiscal autorizado por outro municipio devera 
estar registrada no Cadastro de Empresas Prestadoras de Outros Municipios 
(CEPOM) conforme discipline a Resolugao SMF nQ 2.515/2007.

O valor unitario para o auxilio alimentagao foi estabelecido com base10.1.2.11
na clausula 5^ da CCT 2018/2019 SEPRORJ/SINDPD, e o desconto conforme 
clausula 14,§89 da CCT 2017/2019. Caso a proposta se baseie em Convengao 
diversa, deve ser observado o valor unitario minimo de R$ 20,00 (vinte reais) - 
fixado pela Administragao na autorizagao que consta dos autos do processo nQ 
2010-094.567 - que expressa a necessidade minima, no que concerne as 
exigencias apresentadas para contratagao, respeitados, se mais favoraveis, os 
acordos e convengoes coletivas apresentados pelas empresas.

O valor unitario utilizado para o calculo estimative do vale-10.1.2.12
transporte corresponde a tarifa modal vigente no Municipio do Rio de Janeiro, 
sendo este o parametro estabelecido para as revisoes do mencionado insumo.

10.2. Qualificagao Tecnica

10.2.1. Requisites de Capacitagao e Experiencias
10.2.1.1. A CONTRATADA devera ter prestado servigos compativeis em 
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto licitado por periodo nao 
inferior a 2 (dois) anos.

10.3. Criterios de Selegao

10.3.1. Caracterizagao da Solugao de Tecnologia da Informagao

10.3.1.1. A licitagao sera realizada pela globalidade dos servigos, de modo que 
as empresas concorrentes deverao estar interessadas em prestar todos os 
servigos, objeto da presente contratagao;

10.3.1.2. Os servigos que compoem o objeto atendem a protocolos, metodos e 
tecnicas pre-estabelecidos e conhecidos e a padroes de desempenho e qualidade 
que podem ser objetivamente definidos por meio de especificagoes, usuais no 
mercado, que constam deste Termo de Referencia, caracteristicas que permitem 
classifica-los como servigos comuns, nos termos do Artigo 1Q lei 10.520/02.
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10.3.2. Licitagao

Pregao, em conformidade com a lei 10.520/02.Modalidade

Manor prego global.Tipo

Por se tratar de aquisigao de services comuns, assim caracterizados de 
acordb com o Artigo 1Q da lei 10.520/02.Justificativa

10.3.3. Criterios Tecnicos de Habilitagao

10.3.3.1. Para a Qualificagao Tecnica a licitante devera apresentar:
10.3.3.1.1. Atestados de capacitagao tecnica emitido por orgao do poder 
publico ou pessoa jundica de direito privado, que comprovem que a empresa 
prestou, com bom desempenho e de modo satisfatorio, servigos compativeis em 
caractensticas, quantidades e prazos com o objeto licitado por penodo nao 
inferior a 2 (dois) anos, de forma a comprovar:

a. Execugao de servigos em ambiente com o mmimo de 11.000 (onze mil) 
usuarios internes;

b. Execugao de servigos comprovando no mmimo 11.000 (onze mil) 
incidentes e requisigoes por mes;

c. Execugao de servigos em um parque com, no mmimo, 11.000 (onze mil) 
computadores e 5000 (cinco mil) impressoras.

d. Execugao de servigos de implantagao, administragao, customizagao e 
otimizagao em ambiente com infraestrutura MS-SCCM;

e. Servigo de monitoramento de solugao de antivirus para, no mmimo, 11.000 
(onze mil) estagoes de trabalho;

f. Execugao de atividades de administragao, configuragao, seguranga, 
suporte e atendim'ento aos recursos do Office 365;

g. Execugao de servigos em ambiente com os processes da biblioteca ITIL 
referidos na segao 4.2.1.8 deste TR implantados, em especial a elaboragao 
e administragao de Base de Conhecimento e Catalogo de Servigos

h. Execugao e gerenciamento de projetos de TIC.

10.3.3.1.1.1. Os quantitativos solicitados nos itens a,b,c,d,e,f,g,h acima, podem 
ser apresentados em atestados distintos para cada item;
10.3.3.1.1.2. Para comprovagao da experiencia minima de 2 (dois) anos sera 
aceito o somatorio de atestados; e os periodos de execugao concomitantes serao 
computados uma unica vez;
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10.3.3.1.1.3. Os atestados de capacidade tecnica deverao referir-se a servigos 
prestados no ambito da atividade economica principal ou secundaria 
especificadas no contrato social vigente.

Para a Qualificagao Economico-Financeira a licitante devera10.3.3.2.
apresentar:

10.3.3.2.1. Certidao negativa de efeitos de falencia, recuperagao judicial ou 
recuperagao extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede do licitante, sendo 
que sera aceita a empresa em recuperagao judicial, desde que seja comprovado 
que o piano de recuperagao foi aprovado ou homologado pelo Juizo competente;

10.3.3.2.2. Balango Patrimonial do ultimo exercicio social exigivel, apresentado 
na forma da lei e regulamentos na data de realizagao deste Pregao;
10.3.3.2.3. Indices de Liquidez Geral, Liquidez Corrente e Solvencia Geral 
superiores a 1, pois sao os usualmente adotados para correta avaliagao de 
situagao financeira suficiente ao cumprimento das obrigagoes decorrentes da 
licitagao;
10.3.3.2.4. Capital Circulante Lfquido de, no mmimo, 8,33% do valor estimado; e
10.3.3.2.5. Patrimonio Lfquido igual ou superior a 10% do valor estimado para a 
contratagao.

10.3.4. Criterios de Aceitabilidade de Pregos Unitarios e Globais

Criterio Justificativa

O valor global, estimado com base em pesquisa de 
mercado e que expressa as necessidades da 
Administragao, no que concerne as exigencias de 
qualidade apresentadas para esta contratagao, e 
definido como valor maximo aceitavel, como 
faculta o artigo 40, inciso X da Lei ns 8.666/93.

Sera desclassificada a proposta 
apresentada com valor global 
acima do valor estimado neste 
documento de referencia.

10.3.5. E inerente aos servigos contemplados neste termo de referencia a 
presenga dos elementos de subordinagao, pessoalidade e habitualidade, 
caracterizando a relagao de emprego entre os profissionais e a empresa a ser 
contratada. Deste modo, fica impedida pela Administragao Publica a participagao 
de cooperativas.
10.3.6. Nao sera admitida a participagao de pessoas juridicas em consorcio, 
qualquer que seja sua forma de constituigao, por nao se tratar de execugao 
contratual de alta complexidade.

11. Anexos do Termo de Referencia

11.1. Os Anexos sao parte integrante deste Termo de Referencia e a 
CONTRATADA devera cumprir, integralmente, todas as regras, diretrizes e 
determinagoes ali contidas.
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DESCRiCAOAnexo
CLASSES DE ATENDIMENTOA

INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVICO6

TABELA DE AJUSTE DE TEMPO PARA ATENDIMENTO DE CAMPOC

GLOSAS PROGRESSIVASD

EQUIPE MINIMA SUGERIDAE

QUALIFICAQAO DA EQUIPE DE PRESTADORES DE SERVIQOF

VOLUMETRIA DE SERVIQOSG

LOCALIZACAO DOS NDI COM EQUIPE MINIMA SUGERIDAH

JUSTIQA ITINERANTS - LOCAIS DE ATENDIMENTO

EQUIPAMENTOS POR LOCALIDADEJ
EQUIPAMENTOS EM GARANTIA POR LOCALIDADEK

PREDIOS E FORUNS DO PJERJL

EMENTA DE TREINAMENTO EM ATENDIMENTO AO USUARIOM

COMPOSIQAO DOS CUSTOSN

DECLARAQAO DE EXEQUIBILIDADE0
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EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

IntearantaDematidante

VIRNA AMORIM
£rjada*r7/8566510

DGTEC-DEATE

Integrantes T6cnicos

LUCIA^HELENA CONSTAf'TAMADO 
^ Matrfcula 10/21108 

[&GTEC-DEATE-DICAD

WILLIAM DAlLUZ TELLES 
Matrfcula 01/32010 
DGTEC-DEATE-DISJA

CRISTIAnG^E CAMPOS CORREA 
MatKctHa 10/23147 

OGTEC-DEATE-DtAPA

MARCELO PIA DE 
Matncjji^ 
DGlic-OJ

OLIVEIRA COSTA
10/24105
^TE-DIETI

N

EL DOS SANTOS ALVES 
toM^32018 
GTEUHSE ATE-PISE

Administrativo

c

*
yp^^REIRA^

MAR0(a DE MO
/MatKcula 01/80527 
DGLOG-DECAN-DIANC

P/ 7 •

Rio de Janeiro, 08 de outubro de 2018
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IMBERTO VII CRUZ
Matrfcula 17/4101004 
DGTEC - Diretor-Geral
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