CADERNO DE ESPECIFICAGOES TECNICAS
SEI n° 8.2022.0207/000065-3

1. OBJETO
1.1. Contratacao de servicos de Suporte ao Usuario de TI relacionados a Préatica da Central de
Servicos de TIC (Nivel 1), ao Servico de Suporte Técnico de Campo (Nivel 2) e as Préticas de
Gerenciamento de Servigos de TIC, todos segundo as normas adotadas pela ISO/IEC 20000
(Gerenciamento de Servicos de TI), pela norma ISO 27001 (Seguranca da Informacédo) e pelas
praticas do ITIL 4 (Information Technology Infrastructure Library 4), por um periodo de 24 (vinte
€ gquatro) meses e prorrogaveis até o limite legal.
Grupo de . A q
Lote ] Item Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo Unidade Quant.
Servico
PP ; - N °
1 Supo.rte a0 Usudrio — Atendimento nivel 1 - N1 ao 12 Grau Més 24 meses
- Regional Porto Alegre.
Suport Usudrio — Atendi tonivel 2-N2ao 1°G
5 por e ao Usuario endimento nive ao rau Més 24 meses
- Regional Porto Alegre.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 - N1 ao Publico
G1 - Grupo de L . N
. 3 Interno de 12 Grau das 16 Regionais das localidades do Més 24 meses
Servigos do 19 . .
interior.
Grau
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 - N2 ao Publico
4 Interno de 12 Grau das 16 Regionais das localidades do Més 24 meses
interior.
Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos R
5 . . Més 24 meses
atendimentos do grupo de servigos do 12 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 - N1 aos R
6 . . o Més 24 meses
Gabinetes de Desembargadores, Juizes e Diregdes.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 - N2 aos R
7 . , - Més 24 meses
1 Gabinetes de Desembargadores, Juizes e Diregdes.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 - N1 a Sessdes
8 up uari endi niv a SessGe Més 24 meses
de Julgamento.
G2 - Grupo de
. P Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 - N2 a Sessdes R
Servigos do 22 9 Més 24 meses
de Julgamento.
Grau
Suporte ao Usuario — Atendi to nivel 1 - N1 ao Publi
10 up uari endimento nive ao Publico Més 24 meses
Interno de 22 Grau.
S t Usudrio — Atendi to nivel 2 - N2 ao Publi
1 uporte ao Usudrio endimento nive ao Publico Més 24 meses
Interno de 22 Grau.
Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos N
12 . . Més 24 meses
atendimentos do grupo de servigos 22 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 - N1 - plantdo R
13 Més 24 meses
G3 —Grupo de 12 Grau e 22 Grau.
Servigos de
i Suporte ao Usuario — Atendi to nivel 2 - N2 - plantd
Apoio 14 up uari endimento nive antdo Més 24 meses
12 Grau e 22 Grau.




Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 - N1 ao Publico

15 Més 24 meses
Externo.
16 Suporte a9 Usuarl.o — Atendimento ao servigo de controle Mas 24 meses
das garantias on-site.
17 Conect.lvlldade e Comu.nlca;ao — Atendimento a Mas 24 meses
conectividade de rede interna.
Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos .
18 . . . Més 24 meses
atendimentos do grupo de servigos de Apoio.
2.160 Horas
G4 - Grupo de Suporte ao Usudrio — Atendimento nivel 2 - N2 — sob Hora de (90 Horas
EventZs 19 demanda aos eventos em que a Justica Estadual estiver Servigco por més,
presente. Técnico durante 24
meses)
Gerenciamento de Servigos de TIC — Andlise e
G5 —ITSM 20 o . . ¢ Més 24 meses
administracdo da solugdo de ITSM.
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de
G6 — Requisigdes 21 . ,;. N . Més 24 meses
Gerenciamento de requisi¢do de servigo.
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de R
G7 — Incidentes 22 . . ¢ ! Més 24 meses
Gerenciamento de incidentes
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de R
G8 — Problemas 23 . ¢ I Més 24 meses
Gerenciamento de Problemas
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de
G9 — Ativos 24 I V,Ic . . ' Més 24 meses
Gerenciamento de Configuragdo e de Ativos de Tl
610 — Mudancas 25 Gerenc.iamento de Serviccis de TIC — Pré:cica de Mas 24 meses
Gerenciamento de Liberagdo e Habilitagdo de Mudanga
G11 - . . -
. Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de R
Capacidade e 26 . A ) o Més 24 meses
) . Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade
Disponibilidade
G12 - G i i — Prati
: 27 erenc,amento de Servu;o.s de TIC — Prética de Mas 24 meses
Conhecimento Gerenciamento do Conhecimento.
G13 — Catal G i to de Servi de TIC - Pratica d
a ? 0go )8 erenc_lamen o de erylcos e ) ratica de Mas 24 meses
de Servico Gerenciamento do Catédlogo de Servigos
Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento da
G14 - Qualidade 29 . , ¢ Més 24 meses
Qualidade do Servigo
G15 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento de R
A 30 A L Més 24 meses
Inteligéncia Inteligéncia de Negdcios.

2.1.

2.2.

TERMOS E DEFINICOES

Os principais termos e conceitos empregados nessa especificacédo técnica sao descritos a seguir:

Acordos de Nivel de Servi¢co: O Acordo de Nivel de Servigco (SLA) é um acordo formal entre o
provedor de servicos de Tl (Contratado) e o cliente (Contratante), que estabelece os requisitos




2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

de qualidade do servigo, as responsabilidades de cada parte e os tempos de atendimento,
visando monitorar e melhorar continuamente a qualidade dos servicos.

Atendimento de nivel 1 (N1): corresponde a Central de Servicos, a qual atuara como ponto
Unico de contato humano dos usuarios internos e externos da Contratante de forma remota. A

central realizard o primeiro atendimento no que tange a solicitacdo de servigcos técnicos,
incidentes, bem como as requisi¢cdes de manutencéo e de insumos.

Atendimento elegivel ao (N1): significa que uma determinada categoria de incidente, problema
ou situacao sera direcionada e resolvida exclusivamente pelo primeiro nivel de suporte técnico,
onde os agentes estdo capacitados a lidar com esses problemas de maneira eficaz para resolvé-
los.

Atendimento de nivel 2 (N2): corresponde ao atendimento presencial a todos os usuérios
internos de TIC da Contratante, bem como as requisicfes de manutencéo e de insumos.

Atendimento de nivel 3 (N3): corresponde ao atendimento realizado pelas equipes proprias da
contratante. Também sao as equipes que fornecem suporte para as equipes da contratada.

Atividade - representa o menor nivel possivel de detalhamento de uma solicitacdo de servico a
ser executada pela Contratada. Uma atividade (ou tarefa) é definida por um resultado a ser
entregue em um servico de atendimento ou de gerenciamento TIC em resposta a uma requisicdo
para atender a uma necessidade da area de Tl ou do negdcio. A Contratada devera alocar
profissionais que atendam aos requisitos de formacao, qualificacdo e experiéncia, de acordo com
o papel e nivel de senioridade especificados pela Contratante.

Ativos de TI: Itens fisicos (hardware) ou virtuais (software) que compdem a infraestrutura da
Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo da Contratante.

Base de Conhecimento: armazena conhecimentos acumulados sobre um determinado assunto.
Essas informacdes serdo utilizadas na solugdo de incidentes e problemas apresentados pelos
usuarios, por meio de ferramentas automatizadas ou por especialistas.

Biblioteca de Infraestrutura da Tecnologia da Informacg&o: mundialmente conhecida como
ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Trata-se de um conjunto de livros que
recomendam as melhores préaticas no gerenciamento de servicos de TIC, considerando o ciclo
de vida do servico e a continua mensuracdo e melhoria na qualidade dos servicos de TIC
entregues. O ITIL apresenta-se como um guia de boas praticas aplicavel a todos os tipos de
entidades prestadoras de servicos de TIC.

Catdlogo de Recursos: informagdo documentada sobre os recursos que uma organizagao
fornece aos seus usuarios, descritos no Anexo Il do Caderno de EspecificagBes Técnicas.

Cédigo Brasileiro de Ocupacbes (CBO): é um documento que retrata a realidade das
profissGes do mercado de trabalho brasileiro. Foi instituida com base legal na Portaria n°® 397, de
10.10.2002 pelo Ministério do Trabalho e Previdéncia.

Central de Servigos: refere-se a um ponto Unico de atendimento, cujo objetivo & permitir maior
controle e proporcionar um atendimento mais adequado.

Categoria de Servi¢co: consiste no agrupamento de atividades com caracteristicas e perfis
profissionais similares, considerados necessarios a manutencao e gestao da infraestrutura de
TIC do 6rgéo ou entidade. No caso em questao a futura contratacao sera integrada por quatro
categorias: Suporte ao Usuario, Conectividade e Comunicagdo, Gerenciamento de Suporte
Técnico e Gerenciamento de Servicos de TIC.



2.15.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.

2.20.

2.21.

2.22.

2.23.

2.24.

2.25.

2.26.

2.27.

2.28.

Cidade sede: aquela onde se concentra o maior nimero de atendimentos na regido e onde se
obtém uma boa distribuicdo em termos da distancia desta cidade a cada uma das demais cidades
da respectiva regido, conforme apresentado no Anexo | deste caderno de especificacoes.

Critérios de Aceitacdo: parametros objetivos e mensuraveis utilizados para verificar se um
servico recebido estd em conformidade com o Acordo de Nivel de Servico estabelecido.

Itens de Configuracao (IC): qualquer componente de TIC que precisa ser configurado.

Configuration Management Database (CMDB): banco de dados em que sédo guardadas todas
as informacdes importantes sobre os itens de configuracéo (ICs).

Custo Mensal Faturavel: se refere ao valor que pode ser cobrado mensalmente pelo
fornecimento de um servigo ou produto. Essa € uma métrica financeira que indica quanto um
cliente ou usuério deve pagar a empresa pelo servigo prestado ou pelo produto fornecido em um
determinado periodo de tempo, geralmente mensalmente.

Fator-K: parametro usual de mercado para se estimar o custo de um servico com base na
remuneracdo do profissional. Em outros termos, o Fator-K indica quantos reais sdo pagos a
empresa Contratada para cada real pago pela empresa ao trabalhador.

Ferramenta de Automacdo Robdtica de Processos (RPA): tecnologia capaz de automatizar
tarefas humanas que sao repetitivas, reproduzindo os mesmos passos de uma transagao
humana, utilizando principalmente interacdes orquestradas de Interface do Usuario.

Grupo de Servigo: E um agrupamento de atividades individuais definido no escopo inicial deste
caderno levando em conta os conhecimentos afins e critérios especificados pela Contratante
para atendimento dos Servigcos descritos no item 1.1 deste CET - Caderno de Especificacdes
Técnicas.

Incidente de Seguranca da Informacdo: qualquer evento de segurangca da informacao
indesejavel e inesperado, seja Unico ou em série, que pode comprometer as operacgdes de
negécio e ameacar a seguranca da informacao.

Infraestrutura de TIC: abrange todos os componentes técnicos, hardwares, softwares, bancos
de dados implantados, procedimentos técnicos e documentacdo técnica usados para
disponibilizar as informacoes.

Incidente: qualquer interrupg¢éo ndo planejada ou degradacéo na qualidade de um servico de TI,
ou a falha de um componente de Tl que ainda ndo causou interrupgcdo no servigo.

Melhoria Continua: processo que possibilita entregar resultados mais eficientes, no mesmo
intervalo de tempo, identificando a possibilidade de aumentar a eficicia ou a efetividade de
servicos e produtos, sem perda de qualidade, utilizando oS mesmos recursos como insumos,
infraestrutura, tecnologias e pessoas.

Ordem de Servico (OS): consiste em determinacéo formal & Contratada que autoriza a
realizacédo das atividades de cada um dos grupos de servi¢cos do item 1.1 deste CET. Uma OS
estabelece, no minimo, os resultados a serem atingidos e os niveis minimos de servi¢co que serdo
exigidos da Contratada. Todos os servigos deverdo ser solicitados mensalmente mediante prévia
formalizacéo, via emiss@o de OS. Cada OS podera ser classificada em conformidade com os
grupos de servicos enumerados no item 1.1 deste CET.

Problema: causa de um ou mais incidentes reais ou potenciais.



2.29.

2.30.

2.31.

2.32.

2.33.

2.34.

2.35.

2.36.

2.37.

2.38.

2.39.
2.40.

2.41.

2.42.

Profissional Junior: adequado para exercer atividades de menor complexidade e que exigem
menor experiéncia ou qualificacdo profissional. Geralmente, ndo apresenta autonomia para
tomada de decisfes operacionais.

Profissional Pleno: adequado para exercer atividades com maior complexidade, que requerem
uma capacidade maior de andlise critica e resolucao de problemas, além de exigir maior
experiéncia ou qualificagcéo profissional.

Profissional Sénior: adequado para exercer atividades com grau elevado de complexidade e
criticidade, e que requer experiéncia e qualificacéo profissional diferenciada.

Regibes Geograficas: constitui a divisdo geografica abrangendo um conjunto de cidades do Rio
Grande do Sul onde a Contratante possui sedes, conforme o Anexo | deste Caderno de
Especificagfes.

Rol de Servicos: Descritivo das atividades a serem prestados pelos profissionais dos Grupos
de Servigos, descritos no Anexo IX deste CET.

Requisicdo: E um pedido de informacdes, uma solicitacdo de ajuda ou orientacdo ou de
realizacdo de um servigo, insumos ou equipamentos

Requisicdo de Mudanca: pedido por alteragéo a ser feita em um servigo, componente de servi¢co
ou no sistema de gerenciamento de servigos.

Requisicdo de Servico: pedido por informacdes ou recomendag¢fes, ou por uma alteragdo de
um padrao (uma mudanca pré-aprovada que tem baixo risco, é relativamente comum e d&
continuidade a um procedimento), ou para obter acesso a um servico de TIC.

Servigco: meio de entregar valor aos usuarios internos ou externos a organizagao objetivando o
alcance de resultados almejados.

1° Grau: Instancia ou grau de jurisdicdo composto pelos juizes de Direito, pelas varas, pelos
féruns, pelas Distribuicdo e Contadoria, pelos tribunais do jiri (encarregado de julgar crimes
dolosos contra a vida), pelos juizados especiais e suas Turmas Recursais.

1° Grau Porto Alegre: Grau de jurisdicdo composto da cidade de Porto Alegre.
1° Grau Interior: Grau de jurisdicdo composto do interior do Estado do Rio Grande do Sul.

2° Grau: Instancia ou grau representado pelo Tribunal de Justica (TJ). Nele, os magistrados s&o
Desembargadores, que tém entre as principais atribuicbes o julgamento de demandas de
competéncia originaria e de recursos interpostos contra decisdes proferidas no primeiro grau.
Também abrangendo os setores Administrativos na cidade de Porto Alegre.

O Organograma do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul esta disponivel em:
https://www.tjrs.jus.br/novo/institucional/o-tjrs/organograma/



https://www.tjrs.jus.br/novo/institucional/o-tjrs/organograma/

3.1

3.2.

3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

CONDIGOES GERAIS DE EXECUGAO DO OBJETO

Os servicos objeto da contratacéo serdo prestados por um periodo de 24 (vinte e quatro) meses,
podendo ser prorrogados, conforme disposto no artigo 107 da Lei Federal n® 14.133/2021, por
igual periodo, até o limite maximo decenal.

A definicdo do prazo de vigéncia inicial de 24 meses estd baseada na recomendacao do item
9.3.4 e 9.3.5 da Portaria SGD/ME n° 6.432 e no “Guia de boas praticas em contratacdo de
solugdes de tecnologia da informagéao” versao 1.0, do TCU e justifica-se pela complexidade
elevada na execucédo dos fluxos dos servigos, que necessitam deste periodo para adequacao
dos recursos humanos e internalizacdo dos processos. Bem como, na diminuicdo dos riscos de
retorno do negdcio para a adequada precificac@o e vantajosidade.

Modelo de contratagao dos servigos

Esta contratacdo € aderente a Portaria SGD/ME n° 6.432, que prevé que a contratacdo de
servicos de atendimento e suporte a usuérios de TIC seja realizada por meio de modelo de
pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos
previamente estabelecidos no Acordos de Nivel de Servigo (ANS), apresentado no Item 9 deste
CET, com base na elaboracéo da planilha de custos e formagéo de precos, pesquisa salarial de
precos e uso do fator-k, previsto no item 10.7.4 da Portaria supracitada.

Este novo modelo de contratacgéo € referenciado em 2 (dois) acorddos (2037-2019-TCU-Plenario
e 1508-2020-TCU-Plenario) que analisaram minuciosamente diversos contratos baseados no
pagamento por UST resultando na publicacdo em 15/07/2021 da Portaria n° 6.4321 pela
Secretaria de Governo Digital (SGD) do Ministério da Economia (ME). Consequentemente, tal
corpo normativo consiste em nova metodologia de precificacdo e pagamento para servigos de
operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tl a ser empregado obrigatoriamente
pelos 6rgéos da Administracéo visando identificar uma melhor forma de remunerar tais servigos,
exceto se justificando com consideravel corpo probatério o uso da métrica UST.

O modelo é composto de a¢bes de compreensdo do ambiente de TI por parte do 6rgdo ou
entidade, levantamento de dados histéricos para fundamentar a estimativa dos perfis
profissionais e quantitativos necessarios para a prestacéo do servico, estabelecendo um modelo
de pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento dos Acordo de Nivel de Servico.

A estimativa do valor fixo mensal da contratacéo deve ser calculada pelo 6rgao ou entidade na
fase de planejamento, com base no principal item de custo para a empresa prestadora, o custo
dos profissionais, discriminados em modelo simplificado de formag¢édo de precgos, conforme
modelo elaborado pela SGD que se encontra contemplado no Anexo Il - A deste CET.

Com essa estrutura, busca-se vincular a execugdo dos servicos a critérios objetivos de qualidade
e resultados, bem como prover maior previsibilidade do cronograma fisico e financeiro da
execucao contratual e maior transparéncia dos custos associados, para o 6rgdo ou entidade
contratante.

O modelo se baseia na remunerag¢éo com valor fixo mensal associado a atendimento de niveis
minimos de servico e mensurado a partir da estimativa de ‘Categorias de Servico’ e seus
respectivos ‘Perfis de Trabalho’, por meio de ‘Mapa de Pesquisa Salarial’ de referéncia, utilizacéo

! Acessivel em https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-6.432-de-15-de-junho-de-2021-*-326528202



3.3.7.

3.3.8.

3.3.9.

3.3.10.

3.3.11.

3.3.12.

3.3.13.

3.3.14.

3.3.15.

3.3.16.

de ‘Fator-K’ Unico, apoiados por um modelo de planilha simplificada para estimativa do valor
mensal dos servicos, elaborados e mantidos pela SGD.

Destaca a norma que os perfis profissionais e respectivos salarios sdo estimativas que devem
ser levadas em conta no momento de cada 6rgéo definir o valor de referéncia da contratagéo. O
Fator-K indica quantos reais sdo pagos a empresa Contratada para cada real pago pela empresa
ao trabalhador. Na primeira versao, o Fator-K a ser adotado é de 2,28, enquanto na segunda
versao o Fator-K a ser adotado é de 2,35 (Portaria n° 4.668), o qual foi empregado no Anexo llI
- A deste CET.

Entre as varias premissas do novo modelo, destacam-se a utilizagédo de valores padronizados
para estimativa de precos dos perfis profissionais, assim como definicdo do valor de referéncia
da contratacdo. A norma traz uma primeira versdo, com 33 perfis, que vao desde ‘técnico de
suporte junior’ até ‘gerente de segurancga da informacgao’.

Todavia, uma vez que ndo se trata de contratacao por alocagéo de postos de trabalho, tal modelo
nao permite definir ou exigir da Contratada a quantidade minima ou base salarial dos
profissionais alocados no servico, ainda que a planilha simplificada para estimativa do valor
mensal do servico apresente formacdo de precos contida no Anexo lll - A deste CET e se baseie
em tal premissa.

Considerando a complexidade do sistema judicial e a importancia de situa¢des urgentes, como
ordens de protecdao, prisdes e liberdade provisoria, medidas cautelares, medidas de protecdo a
menores, medidas de emergéncia em casos criminais graves, entre outras, que tém um impacto
direto na seguranca dos cidadéos e da sociedade, a Especificacdo Técnica usara o paragrafo
Unico do art. 3° das disposic¢8es preliminares da Portaria SGD/ME n° 6.432 para permitir a ado¢do
de outros modelos de contratagdo, como a especificacdo minima de técnicos para a categoria
de Suporte ao Usuério, conforme devidamente apresentado no Anexo Xl deste CET.

Pretende-se com a nova contratacéo a alteragdo do modelo de contratagdo baseado em UST,
substituindo pela sistematica de valor fixo para o conjunto de servigcos de sustentacdo do
ambiente de Tl, em conformidade com entendimento jurisprudencial recente do TCU. Sendo que
tal modelo de contratagdo vem sendo gradativamente empregado por outros 6rgéos e entidades
da Administragao Publica.

O valor fixo mensal a remunerar a CONTRATADA pode ser entendido como uma unidade de
dimensionamento baseada na relagao entre as caracteristicas intrinsecas do ambiente do cliente
e a quantidade mensal de demandas de servigos conhecidos esperados no contrato.

O modelo de contratacdo proposto propde a remuneragido a partir da afericado dos niveis de
servigos, gerando um incentivo para a disponibilidade ininterrupta, o que, por sua vez, favorece
a exceléncia no acesso aos servigos de TI do CONTRATANTE, conferindo, assim, agilidade e
presteza aos processos institucionais que se utilizam de tais servigos.

Diferentemente dos modelos que utilizam remuneracao por unidades de servigos executadas ou
por chamados técnicos atendidos, o risco de haver necessidade de negociagdo de otimizagao
de atividades rotineiras é reduzido, uma vez que a propria CONTRATADA tem interesse na
melhoria dos processos, minimizando o esforgo de fiscalizago.

O referido modelo de contratagdo define um volume estimado mensal de atendimentos
considerando-se, principalmente, a complexidade do ambiente computacional das unidades € as
caracteristicas dos diferentes servigos a serem executados além dos dados historicos.

As atividades a serem executadas pela CONTRATADA serao divididas por areas especializadas
(grupo de servigos) que serdao demandadas a partir de emissdo de ordem de servigo. Cabe



3.3.17.

3.3.18.

3.3.19.

3.3.20.

3.3.21.

3.3.22.

3.3.28.

3.4.

salientar que o modelo adotado ndo prevé a vinculagdo de mao de obra, mas somente a
prestacdo dos servicos baseados em indicadores de niveis de servigos. Nesta forma de
remuneragdo, 0 pagamento sera realizado com base no valor mensal proporcional ao valor
integral definido para o contrato.

Uma dada ordem de servigco, uma vez finalizada e aprovada, ira compor o relatério mensal de
servigos prestados. Ao final do més, apés a consolidacdo de todas as ordens de servigo
executadas no respectivo periodo de apuragao, o relatério mensal de servigos prestados sera
encaminhado para aprovagao da equipe de gestéo e fiscalizagado do contrato.

Particularmente, ao final do periodo mensal de apuracéo, realiza-se a apuracao dos quantitativos
de chamados executados e dos indicadores de niveis de servigos previstos no contrato, bem
como a verificacdo das possiveis retengdes devidas ao desatendimento dos padrboes de
qualidade e as possiveis penalidades cabiveis, calculando-as sobre o valor nominal estipulado
na respectiva ordem de servigo. Logo, a remuneragao dos servigos prestados sera efetuada apos
afericdo mensal referente ao conjunto de ordens de servigo efetivamente encerradas no periodo,
bem como eventuais descontos por descumprimento dos niveis de servigo.

Apés o fechamento do relatério mensal de servigos executados, os valores relativos as retencoes
e penalidades sdo descontados do valor original da ordem de servigo, obtendo-se assim o valor
liquido a pagar pelos servigos executados e demandados para a ordem de servigo encerrada. A
CONTRATADA devera apresentar o relatério supra junto com a nota fiscal relativa aos servigos
prestados no més de apuragao.

Visando o calculo do aporte financeiro mensal a ser desembolsado pelo CONTRATANTE devera
ser considerado o custo mensal faturavel (CMF), que correspondera ao somatoério de todas as
ordens de servigos executadas pela CONTRATADA e aprovadas pelo CONTRATANTE no
periodo, excluindo os valores pelo ndo atendimento dos indicadores de qualidade (ver item 7 do
Caderno de Especificagoes Técnicas).

Para tal finalidade sera adotada a seguinte féormula de calculo:

CMF = >CTOSA - > SDNS
Onde:
CTOSA = Custo Total das Ordens de Servigo Aprovadas no Més de Apuragao

SDNS = Somatério do Descumprimento dos Niveis de Servigco no Més de Apuragéo

A CONTRATADA fara jus ao pagamento fixo integral pelos servigos relacionados as Ordens de
Servigo demandadas, e ndo ao total do contrato.

Os grupos de atendimento aos usuarios e o gerenciamento de TIC serdo avaliados por meio de
indicadores do Acordo de Nivel de Servigo, que servirdo como base para que o
CONTRATANTE efetue a glosa no valor mensal do pagamento relativo ao total das Ordens de
Servigo dos grupos, conforme previsto no ltem 9 do Caderno de Especificagdes Técnicas).

Objetivos da contratagao



3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.5.

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.5.4.

A contratacdo planejada visa a obtengdo dos servigos técnicos especializados da empresa
Contratada, conforme resumo apresentado a seguir e descritos no item 4 e no Anexo IX deste
Caderno de Especificagdes Técnicas.

A Contratada devera realizar o atendimento de nivel 1 e 2 tempestivo das demandas de TIC dos
usuarios deste Poder Judiciario do RS, atendendo aos Acordos de Niveis de Servico definidos,
demandas essas que, por sua vez, ndo podem ser planejadas ou quantificadas previamente, por
serem oriundas de duvidas, requisi¢des ou falhas envolvendo as solu¢des de TIC oferecidas pelo
TJIRS.

A Contratada devera realizar anélise e administracéo da ferramenta de ITSM 4Biz?, da empresa
fabricante Run2Biz, utilizada atualmente pela Contratante no Gerenciamento dos seus Servigos
de TIC, ou outra ferramenta que venha a substitui-la durante a execucao da futura contratacao.

A Contratada devera realizar o gerenciamento dos servigos de TIC, coletando, disponibilizando
e analisando dados para prevenir e reduzir os incidentes, identificar a causa-raiz dos problemas,
gerenciar o processo de mudancas no ambiente de Tl e realizar as andlises necessarias para a
verificagdo proativa do ambiente. Ser4 responsavel pela observancia as recomendacdes e boas
praticas da ITIL 4 em relagdo as Praticas de Gerenciamento de Requisi¢bes, Incidentes,
Problemas, Configuracdo, Ativos de Servico, Mudangas, Libera¢Bes, Disponibilidade,
Conhecimento e Catalogo de Servico, bem como os servicos Qualidade e Inteligéncia de
Negocios.

Disposi¢coes preliminares da contratagao

Os servicos deverdo ser prestados de acordo com a natureza e requisitos das atividades, nas
dependéncias da Contratante, em suas sedes ou em outro local a ser designado ao judiciario no
RS, a critério da Contratante.

Para viabilizar a prestacéo dos servicos enumerados no objeto, item 1.1 deste CET, a empresa
Contratada devera alocar profissionais na quantidade minima apresentada na planilha do Anexo
Il - A deste CET que atendam aos requisitos de formacéo, capacitacéo e experiéncia constantes
no Anexo IV - Qualificacdo Técnica dos Profissionais, de acordo com o papel e nivel de
senioridade requisitados pela Contratante.

A contratacao futura abrange a solicitacdo sob demanda de servigos técnicos especializados, de
acordo com as necessidades da Contratante, e serdo remunerados por meio de pagamento fixo
mensal, vinculado ao cumprimento de niveis minimos de servicos predefinidos. E proibido a
Contratante realizar a distribuigdo, controle, fiscalizacdo ou supervisdo dos recursos humanos
da Contratada, como base salarial, jornada, frequéncia ou outros critérios relacionados a
alocacdo de médo de obra, com excecdo da quantidade e senioridade minima conforme ja
referenciado nesse documento.

Nos casos de eventos, cerimbnias ou solenidades em que a Justica Estadual esteja presente e
seja necessario 0 suporte presencial ao usuario de forma continua durante o evento, o0 servico
do Grupo 4 atenderd a essa necessidade. No entanto, serd considerada a sua utilizacdo sob
demanda, unicamente para esse grupo, devido a auséncia da regularidade mensal.

2 https://br.run2biz.com/



3.5.5.

3.5.6.

3.5.7.

3.5.8.

3.5.9.

3.5.10.

3.5.11.

3.5.12.

3.5.13.

3.5.14.

3.6.

3.6.1.

3.7.

A remuneracao deste servigo sera com base na soma das quantidades individuais de HST (hora
de servico técnico) utilizadas para o atendimento da Ordem de Servico, vinculado ao atendimento
de niveis minimos de servicos previamente estabelecidos.

Todo e qualquer servico devera ser solicitado mediante prévia formalizacéo por meio da emisséo
de Ordem de Servico (OS), conforme descrito no Modelo de Execucdo do Objeto item 4 deste
CET.

Cada Ordem de Servigo (OS) sera classificada de acordo com os servicos de cada Grupo de
Servico enumerado no Item 1.1 deste CET.

Os servicos vinculados as ordens de servigo deverédo ser prestados nos locais fisicos descritos
no item 6 e Anexo | deste CET.

Os servicos a serem demandados por (OS) deverdo ocorrer de acordo com o horéario de trabalho
da Contratante, que contempla 24 horas nos 7 dias da semana, incluindo feriados, conforme item
6.4 deste CET. Todavia, como ja apresentado, a Contratada sera responsavel pela gestdo
adequada dos profissionais para manter os acordos de nivel de servico.

Em nenhuma hipétese, a Contratada podera acrescentar valores aos servicos referentes a titulo
de adicional noturno ou horas extras.

Aos profissionais da empresa Contratada serd exigido o uso de cracha de identificacdo e
uniforme nas dependéncias da Contratante, bem como atendimento & determinagéo constante
na Ordem de Servico n°® 02/2011-DG ou suas atualizacdes, disponivel na Internet da
Contratante, no endereco http://www.tjrs.jus.br, referente ao uso de vestes apropriadas.

A Contratada obriga-se a orientar os funcionarios no tocante ao padrdo adotado para a
separacao dos residuos nas dependéncias do Tribunal de Justica do RS, observando as lixeiras
com a sacaria de cor preta para o descarte dos residuos organicos e as lixeiras com a sacaria
de cor azul e/ou verde para o descarte dos residuos reciclaveis.

Serdo de integral responsabilidade da empresa Contratada as despesas de transporte e
hospedagem de seus profissionais designados para executar servicos nos locais indicados pela
Contratante, sendo vedado a Contratante o fornecimento de beneficios diretamente aos
profissionais da Contratada.

A empresa Contratada € integralmente responséavel pela gestdo de seu pessoal, sendo vedado
aos servidores da Contratante, formal ou informalmente, qualquer tipo de ingeréncia, ou
influéncia sobre a gestdo da Contratada.

Subcontratacéo

Todos os profissionais alocados na prestacdo dos servicos dos Grupos 1 ao 15 da presente
contratacdo deverdo fazer parte do quadro de empregados da Contratada, sendo vedada, para
todos os fins, a subcontratagcao. Assim, ndo sera admitida a subcontratacdo ou terceirizacdo das
atividades. Todos os profissionais deverdo ser contratados diretamente pela empresa, sendo
aceita a formalizagdo do vinculo empregaticio pelo regime da Consolidagao das Leis Trabalhistas
(CLT).

Da estimativa de precos
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3.7.1.

3.7.2.

3.7.3.

3.7.4.

3.7.5.

3.7.6.

3.7.7.

De acordo com a Portaria n° 6.432, a estimativa de pre¢os dos servigos de Suporte Técnico aos
Usuéarios e Gerenciamento de TIC devera adotar os valores publicados na pesquisa de precos
divulgada oficialmente (ver Anexo Il da Portaria n° 6.4323).

Argumenta a SGD que o uso de valores padronizados na estimativa de precos do valor fixo
mensal a ser desembolsado baseado nos perfis profissionais que desempenharéo os servi¢cos
de Suporte Técnico aos Usuarios e Gerenciamento de TIC permite a obtengdo do valor de
referéncia da contratacdo, desonerando os demais 6rgaos e entidades da administracéo publica
de sua realizacdo assegurando transparéncia, agilidade e previsibilidade no processo de
planejamento da contratacao.

Por sua vez a Portaria n° 4.668* publicada pela Secretaria de Governo Digital (SGD) do Ministério
da Economia (ME) em 24 de maio de 2022 altera o Anexo Il da Portaria SGD/ME n° 6.432, de
15 de junho de 2021 apresentando mapa de pesquisa salarial de referéncia para servigos de
Suporte Técnico aos Usuéarios, Conectividade e Comunicacdo, Gerenciamento de TIC,
Gerenciamento de Suporte contemplando o0s custos unitarios padronizados dos perfis
profissionais a serem adotados na planilha simplificada para estimativa do valor mensal do
servico.

O mapa de pesquisa salarial de referéncia publicado pela SGD na Portaria n° 4.668 contém os
valores salariais brutos, sem o0s encargos sociais e trabalhistas, dos principais perfis
profissionais, separados por categorias de servicos identificadas, que atuardo potencialmente
nos contratos de servigos de operacdo de Suporte Técnico aos Usuéarios e Gerenciamento de
TIC.

Os valores de referéncia seguiram o que foi publicado na Portaria n°® 4.668. No entanto, 0s
valores salariais inferiores aos apresentados na Convencao Coletiva de Trabalho 2022/2023 do
SINDPPD/RS - Sindicato dos Trabalhadores em Processamento de Dados, que tem como data-
base o dia 1° de novembro, foram ajustados com base nesse documento. Logo, razoavel
presumir que tal alteracéo do valor salarial de referéncia pode encontrar amparo no item 10.7.3.3
da Portaria n® 6.432, o qual admite a utilizag&o de perfis e valores diferentes daqueles constantes
do mapa de pesquisa salarial de referéncia divulgado pela SGD, desde que se proceda a
pesquisa de valor salarial considerando, no minimo, os canais e procedimentos de obtencdo da
medida que representa o valor salarial constantes da nota metodoldgica que dado origem as
informacdes do Anexo Il da Portaria supra.

Mais especificamente, a planilha salarial de referéncia publicada pela SGD periodicamente visa
estabelecer uma fonte confiavel para precificacdo do insumo de maior relevancia na prestacéo
dos servigos de Suporte Técnico aos Usuérios e Gerenciamento de TIC e Suporte Técnico, ou
seja, os balizadores de custos de utilizacdo dos perfis profissionais. Desse modo, presume-se
que a pesquisa salarial publicada pela SGD e a Convenc¢éo Coletiva da Categoria da Regido
(CCCR) cumpre todos os requisitos legais com o intuito de desonerar os 6rgaos e entidades da
administragdo publica da realizagdo de procedimento adicional para composi¢cdo do prego de
referéncia relacionado a alocacéo de perfis profissionais.

Com base na pesquisa salarial contemplada na Portaria n° 4.668 e na CCCR, a equipe de
planejamento da contratacdo calculou o custo total dos perfis exigidos para prestacdo dos
servigos para fins de composi¢céo da estimativa simplificada de precos da contratacdo que esta
disponivel no Anexo IlI-A deste CET - a Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal
do Servico. Entretanto, deve ser enfatizado que conforme entendimento legal tal planilha ndo se

3 Acessivel em hitps://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-6.432-de-15-de-junho-de-2021-*-326528202
4 Acessivel em https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-4.668-de-23-de-maio-de-2022-402107009
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3.7.9.

3.7.10.

3.7.11.

3.7.12.

3.7.13.

3.7.14.

3.7.15.

3.7.16.

4.1.

4.1.1.

confunde com a Planilha de Custos e Formacdo de Precos que devera ser entregue pelas
empresas licitantes.

A estimativa de remuneracéo dos profissionais descrita no Anexo Il - A deste CET servira apenas
como insumo para comparac¢ao dos prec¢os dispostos pela Portaria com o preco de referéncia da
contratacdo e nao vincula a execucao contratual, porquanto a legislacéo aplicavel veda que seja
prevista em edital a remuneracao dos funcionarios da Contratada.

A licitante devera entregar Planilha de Custos e Formagédo de Precos (PCFP) durante a fase de
recebimento de propostas e ndo se vincula a estimativa apresentada pelo 6rgao Contratante na
fase de planejamento da contratacgéo.

A PCFP a ser entregue pela licitante devera ser elaborada para cada item do lote do objeto da
contratacdo conforme estrutura minima apresentada no Anexo Ill - C - Planilha de Custos e
Formacao de Precos. Consequentemente, devera ser entregue na PCFP o custo considerando
cada perfil profissional ofertado em cada item.

A PCFP descrita no Anexo Ill - C contemplara todos os componentes de custo, incluindo os
custos de pessoal por perfil mensurados no Anexo lll - A (Planilha Simplificada para Estimativa
do Valor Mensal do Servigo), bem como todos 0os componentes de preco proporcionando a
determinacéo do valor total do objeto.

Por se tratar de contratacao por pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis
minimos de servicos, e hdo se configurar como contratacdo com dedicacdo exclusiva de méo de
obra, contratacdo por homem/hora e tampouco por postos de trabalho, tem-se que:

N&o é permitido exigir da Contratada, na PCFP, a base salarial dos profissionais envolvidos na
prestacao dos servicos, entretanto os salérios e outras disposicdes estabelecidas na convencao
coletiva da categoria dos profissionais devem ser seguidos.

A Contratada possui total gestdo sobre a proposta de equipe do contrato, podendo realizar
alteracbes na composicdo que prestaram o0s servi¢os, incluindo quantidade, respeitada a
quantidade minima exigida e bases salariais dos profissionais envolvidos na prestacdo do
servigo, bem como decidir sobre a alocacé@o destes profissionais entre atividades e multiplos
contratos ndo concomitantes.

Devera ser observada a vinculagdo aos resultados pretendidos por meio exclusivamente do
atendimento aos niveis minimos de servico previamente estabelecidos, sendo vedado a
Contratante a distribuigédo, controle e supervisdo dos recursos humanos, a exemplo de jornada,
frequéncia ou outros critérios relacionados a alocacdo de méo de obra.

No entanto, com base no paréagrafo Unico da Portaria SGD/ME n° 6.432 e conforme descrito no
item 3.3.10 e Anexo Xl deste CET, sdo apresentadas as justificativas para estabelecer a
quantidade minima e senioridade dos profissionais que prestarao os servicos.

MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

O inicio da execucao do objeto se dara ap6s a reunido prevista no Plano de Mobilizagao do item
7.1, que também tratara:

Da forma de comunicagdo entre as partes, incluindo os instrumentos a serem adotados para
formalizacéo de aceite provisoério e definitivo, aprovacao, entrega, homologacao e encerramento
das ordens de servico.



4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.

4.1.9.

4.1.10.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Do modelo de gestéo e de fiscalizagdo do contrato, que inclui a forma de acompanhamento dos
trabalhos (por exemplo: afericdo mediante relatérios de prestacdo dos servicos entregues pela
Contratada e reunides mensais entre as partes).

Da conferéncia da qualificagao técnica necessaria dos profissionais para prestacéo dos servicos,
bem como os documentos que servirdo para comprovar a qualificacdo exigida.

Dos motivos que venham a justificar a substituicdo de profissionais e como ela devera ser
conduzida na execucao do objeto.

Da forma pela qual a Contratada garantird que, nos afastamentos legais ou na eventual
substituicdo de profissionais, os substitutos tenham qualificacdo, efetividade e competéncia
equivalente aos profissionais substituidos.

Da forma e critérios de manutenc¢éo e de atualizagdo do Rol de Servigos.

Das formas de recebimento dos servicos solicitados nas ordens de servigo, incluindo modelo de
relatério das atividades executadas pelos profissionais da Contratada.

Das sancdes aplicaveis.
Dos procedimentos de faturamento e pagamento.

Da revisdo das especificagbes e da gestdo das ordens de servico, em especial dos critérios de
qualidade utilizados para os niveis dos servigos.

Todos os assuntos tratados e deliberagfes ocorridas nas reunides deverdo ser lavrados em ata,
a ser elaborada pelo preposto e aprovada pelo gestor, fiscais do contrato e demais participantes,
a qual fara parte dos documentos de gestéo, fiscalizagdo e acompanhamento do contrato.

Para fins de execucao do objeto contratado sera implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegacédo de responsabilidade. Tal conceito define a contratante como responséavel
pela fiscalizag&o e pelo acompanhamento do contrato bem como pela verificacdo da aderéncia
da execuc¢do aos padrdes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues, enquanto a
Contratada € responséavel pela execucdo dos servigos e pela gestdo dos recursos humanos e
materiais necessarios a sua consecugao.

A remuneracgdo da Contratada dar-se-& por desempenho e o modelo de prestagcéo de servigos,
adotado nesta contratacéo, seguira o principio Acordo de Nivel de Servi¢co, no qual cada produto
a ser entregue sera definido previamente e seguird critérios para afericdo, de acordo com as
atividades no item 5 deste CET.

O dimensionamento minimo das equipes de Suporte ao Usuario para garantir a execugao
completa de todas as tarefas solicitadas, em conformidade com as exigéncias de qualidade e os
requisitos minimos dos servicos descritos nesta especificacdo técnica, esta amparado no
paragrafo Unico das disposi¢8es preliminares da Portaria SGD/ME n° 6.432, detalhado no Anexo
I1I-A e fundamentado no Anexo XI deste CET.

Apesar do requisito de quantitativo minimo das equipes de Suporte ao Usuario, a
responsabilidade exclusiva pelo cumprimento integral de todas as tarefas solicitadas, de acordo
com as exigéncias de qualidade e premissas minimas de servico definidos nesta especificacdo
técnica, € de responsabilidade da Contratada.

As tarefas serdo solicitadas pela contratante por meio da emisséo de ordens de servico (OS) e
somente serdo objeto de execucdo pela Contratada apds o encaminhamento de tais
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4.8.1.

4.8.2.

4.8.3.

4.8.4.

48.4.1
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4.8.6.

4.8.7.

instrumentos previamente autorizados pela contratante e em concordancia com os padrdes e
processos definidos neste documento e nos procedimentos internos da contratante.

Solicitacéo, Execucdo e Acompanhamento dos Servicos

As tarefas seréo solicitadas pela Contratante por meio da emisséo de ordens de servi¢o (OS) e
somente serdo objeto de execucdo pela Contratada apdés o encaminhamento de tais
instrumentos previamente autorizados pela Contratante e em concordancia com os padrdes e
processos definidos neste documento e nos procedimentos internos da Contratante.

As ordens de servico estardo vinculas e serdo abertas conforme cada Grupo de Servicos
apresentados no objeto item 1.1.

Os demandantes dos servicos serdo os servidores designados pela Contratante, na condi¢éo de
gestor do contrato ou fiscal, a quem caberdo autorizar e encaminhar as ordens de servico,
contendo todas as informacdes exigidas, & Contratada.

Aos demandantes dos servicos compete:

Autorizar as ordens de servico contendo todas as informa¢des necessarias a realizagcdo do
servigo.

Supervisionar a execuc¢ao e implantacdo dos servigos exigidos nas ordens de servigo.

Analisar a qualidade dos servicos realizados pela Contratada e propor eventuais fatores de
ajustes que deverdo ser aplicados a ordem de servigo quando nédo atendidos os padrdes de
qualidade e resultados esperados especificados, anexando elementos comprobatérios do nao
atendimento.

Avaliar a compatibilidade contratual, registrar e autorizar a execugao.

O gestor do contrato, servidor indicado pela Contratante, sera responsavel por:

Exigir da Contratada, sempre que necessario, a apresentacdo de documentos que comprovem
a validacdo e manutencédo de todas as condi¢cbes de habilitagcdo e qualificacdo previstas no ato
convocatorio.

Atestar a nota fiscal encaminhada pela Contratada, em conjunto com o fiscal do contrato e enviar,
juntamente com as ordens de servico e os relatérios de servigos, a area administrativa para
providéncias.

Autorizar a aplicacdo dos fatores de ajustes propostos pelos demandantes e pelo fiscal do
contrato.

Encaminhar a documentacdo comprobatéria de sancfes ou multas administrativas para os
setores responsaveis e solicitar providéncias.

Na assinatura do contrato, a Contratada designara profissional para atuar como preposto assim
como outro profissional para atuar como substituto eventual. Esse representante eventual devera
ter a sua indicacéo formalizada junto a Contratante e contar com a anuéncia deste. O substituto
eventual atuard somente na auséncia do preposto titular.

O preposto, que assumira a funcdo de ponto de contato principal com as equipes técnicas da
Contratante, deverd possuir experiéncia em ambientes de infraestrutura de TI, conforme
exigéncias de qualificacdo profissional estabelecidas.
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4.8.9.1
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4.8.9.5

4.8.9.6
4.8.9.7

4.8.9.8

4.8.9.9

O preposto deve estar disponivel para cumprir suas obrigagfes contratuais nas instalagfes da
Contratante ou remotamente, conforme determinado pela Contratante, nos dias Gteis, no periodo
entre 09:00 e 19:00. Além disso, o0 preposto deve estar acessivel por contato telefénico em
qualquer horério, incluindo feriados e finais de semana. Portanto, a Contratada deve
disponibilizar o nimero de celular do preposto para a Contratante.

Cabera ao preposto:

Atuar como representante da Contratada para solu¢do de qualquer duvida, conflito ou desvio,
em relacao a questdes técnicas e administrativas envolvendo a prestacéo de servico.

Elaborar, quando solicitado, minuta de OS, para discussdo, aprovacdo e autorizacao pelos
demandantes, fiscais técnicos e gestor do contrato.

Assegurar que as determinacdes da Contratante sejam disseminadas junto aos profissionais
alocados a execucao dos servi¢os.

Planejar e acompanhar o trabalho dos profissionais da Contratada envolvidos na execucdo de
cada OS, sendo o responsével pelo cumprimento integral de todas as atividades nos prazos e
gualidade exigidos.

Informar a Contratante sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o adequado
atendimento das OS.

Realizar a entrega dos servigos.

Obter as assinaturas de autorizacdo e ateste das OS a serem executadas ou concluidas,
respectivamente.

Gestdo em todas as dimensdes previstas no manual de gerenciamento de projetos PMBOK,
incluindo o registro de atas de reunido e outras documenta¢fes necessérias, as quais deverao
ser disponibilizadas para a Contratante sempre que solicitadas.

Auxiliar na identificacdo de necessidades e ferramentas para validacdo/homologacdo de

servigos/sistemas quando solicitado.

4.8.9.10 Auxiliar nas definicdes dos critérios e procedimentos para automacao dos processos de andlise,

suporte e producdo do ambiente de Tl da Contratante.

4.8.9.11 Propor e implementar melhorias e otimiza¢c8es nos processos em parceria com 0s gestores da

4.9.
4.9.1.

4.9.2.

area de processos.

Forma de Solicitacdo e Prestacéo

A administracéo da solicitacdo e da prestacdo dos servi¢cos no contexto da vindoura contratagdo
sera realizada por intermédio de Ordens de Servico (OS) emitidas pela Contratante e
gerenciadas pela ferramenta de ITSM (4Biz) ou por sistema que o venha a substitui-lo, que
deverd ser customizado pela Contratada, caso seja necessério, na etapa de execucdo do
contrato.

As Ordens de Servigo serdo abertas, registradas, encaminhadas e controladas eletronicamente
por meio ferramenta de ITSM da Contratante (4Biz) ou equivalente para permitir a Contratante
determinar quais grupos de servicos serdo prestados mensalmente, para no final deste periodo
aferir e controlar os niveis minimos de servico exigidos e especificados neste CET.



4.9.3.

4.9.4.

4.9.5.

4.9.6.

4.9.7.

49.7.1

49.7.2

4.9.7.3

49.7.4

4.9.7.5

4.9.7.6

4.9.7.7

49.7.8

49.7.9

A Contratada devera customizar dashboard operacional para os gestores e/ou fiscais do contrato
acompanharem em tempo real o atendimento do nivel de servico de todos os indicadores das
Ordens de Servigos.

A Contratada devera apresentar diariamente relatorio do atendimento do nivel de servico de
todos os indicadores das Ordens de Servicos para possibilitar a analise e acbes de correcfes
antes do fechamento mensal.

Os servicos serdo executados nas instalagfes da Contratante tendo em vista a dificuldade de
aferir os esforcos realizados e o atesto dos mesmos fora do ambiente da Contratante.

Eventualmente, por meio de autorizagdo concedida pela Contratante em casos absolutamente
necessarios e comprovada de forma inconteste a sua vantajosidade, servicos categorizados
como Gerenciamento de Servicos de Tl poderdo ser executados fora do ambiente da
Contratante.

As ordens de servico deverdo seguir os modelos estipulados pela Contratante, atentando-se para
os atributos minimos abaixo relacionados, podendo sofrer acréscimos e supressdes, mediante

informacdo prévia & Contratada, em razdo da readequagdo de processos internos da
Contratante:

Identificador unico da OS.
Datas de inicio e término previstas para execugao do servigo.
Numero e nome do grupo de servigos ao qual a OS esta associada.

A especificagcdo da colegao de atividades a serem executadas, sera a vinculada e pertencem a
cada grupo de servigos expressamente contido no item 5 deste CET.

Critérios de recebimento do servigo pela Contratante.

Niveis de servigo a serem cumpridos, especificos daquela OS.

Pressupostos e restrigdes aplicados a OS.

Identificagdo dos responsaveis por parte da Contratada pela realizagdo do servigo.

Identificagdo dos solicitantes do servigo na Contratante.

4.9.7.10 Identificagédo do servidor responsavel pela abertura da OS e pelo recebimento do servigo.

49.7.11

4.10.

Para a execugao do contrato, a Contratada deve atender aos niveis de servigo estabelecidos
para cada Grupo de Servigo, bem como aqueles definidos no edital ou em Ordem de Servigo
especifica.

Modelo de Gestado das Ordens de Servi¢co

4.10.1. A execucdo do contrato por meio da emissdo de ordens de servico com objetivos e prazos

4.10.2.

claramente definidos resulta em beneficios para a Administracéo, posto que estabelece o volume
de atividades a serem realizadas em um determinado periodo, o que presumivelmente permitira
a introducéo de melhorias no modelo de gestdo contratual em contrataces futuras.

Entretanto, tal modelo de execugdo acarreta maior complexidade no que tange a gestédo
contratual, o que pode resultar na ocorréncia dos seguintes problemas: excesso de trabalho nas
atividades de ateste (afericdo) das atividades realizadas pela Contratada, seja no contexto da



4.10.3.

4.10.4.

4.10.5.

4.10.6.

4.10.7.

4.10.8.

4.10.9.

4.10.10.

4.10.11.

4.10.12.

4.10.13.

4.10.14.

verificacdo de evidéncia da atividade, seja no contexto da verificacdo da qualidade do servico
entregue; dificuldade em realizar alterac6es manuais no catalogo de servicos; entre outros.

Por conseguinte, infere-se que a utilizacdo de sistema automatizado para gestéo de contratos
desta natureza é fundamental, visto que é razoavel pressupor que o controle manual das ordens
de servico e do Rol de Servigcos mostra-se inviavel e ineficaz a médio e longo prazo.

De tal forma que sera de responsabilidade da Contratante o fornecimento de licencas de uso da
ferramenta de ITSM (4Biz) ou equivalente para fins de gerenciamento das ordens de servigo e
do Rol de Servicos, assegurando a automacédo da prestacdo dos Servicos, da abertura e
fechamento das ordens de servico e do registro dos chamados. Enquanto a Contratada cabera
a customizacao do sistema de gerenciamento e execucdo de ordens de servico, também sera
de sua responsabilidade a criagdo e manutencéo do catalogo de servicos do ITIL, para ser
utilizado na execucéo das ordens de servico.

Os processos de trabalho a serem desenvolvidos pela Contratada para fins da boa execucao
dos servigos descritos em cada OS deverdo ser balizados pelas melhores praticas da norma
ABNT ISO/IEC 20000 e da biblioteca ITIL 4, visto que a Contratante emprega tais praticas em
seus processos de trabalho.

A remuneracao de cada OS emitida e executada sera por desempenho, na qual o valor mensal
a ser pago pelo servico estard associado ao alcance de niveis minimos de servico (NMS)
estabelecidos para a prestacdo dos servigos.

A remuneracao do servico demandado por Hora de Servigo Técnico do Grupo 4 também estara
associado ao alcance de niveis minimos de servico (NMS) estabelecidos para a prestacdo dos
Servicos.

As ordens de servigo atentardo para resultados esperados, critérios de qualidade, NMS, padrfes
e procedimentos descritos nos diversos itens desta especificagdo técnica, na propria ordem de
servico e na base de conhecimentos da Contratante.

A Contratada ndo podera se eximir da execucdo de qualquer tarefa demandada que esteja
prevista no objeto deste CET, sob pena de ver aplicadas as san¢fes previstas em contrato.

Para cada OS concluida, sera verificado o cumprimento dos niveis de servi¢o, devendo ser
aplicados, quando for o caso, os fatores de ajustes especificos de cada atividade. O percentual
definido para os fatores de ajustes de cada atividade incide sobre o valor total da OS concluida.

A seu critério, a Contratante podera, a qualquer momento, alterar o protocolo de gestdo das
ordens de servigos, desde que respeitadas as premissas definidas no edital e mediante prévia
comunicacao a Contratada.

Cada OS devera listar as atividades demandadas pela Contratante, devendo a Contratada
respeitar os procedimentos e padrdes de execuc¢do definidos previamente.

As atividades listadas em cada OS poderdo conter campo de observacdo, onde serdo
especificados requisitos técnicos complementares dentro do escopo da atividade solicitada e
que deverdo ser atendidos para a execucao da ordem de servico.

Cada OS, descrita em termos de suas atividades componentes, devera ser registrada na
ferramenta ITSM (4Biz) de controle automatico de ordens de servico, visto que os relatorios
extraidos desta ferramenta servirdo de subsidio na quantificacéo das atividades efetivamente
realizadas.



4.10.15. Quando uma OS for aberta, uma notificagdo da abertura de OS serd encaminhada para o
endereco eletrdnico indicado pela Contratante, que fara uso do sistema de gestédo de ordens
de servigo para atualizar as informacdes relacionadas ao atendimento de cada OS.

4.10.16. A apuracdo dos niveis de servigo ndo considerara os periodos de indisponibilidades justificados
de:

4.10.16.1 Periodos de interrupgao previamente acordados com a Contratante.

4.10.16.2 Interrupgao de servigos publicos essenciais a plena execugdo dos servigos. (exemplo:
suprimento de energia elétrica na Central de Servicos).

4.10.16.3 Ataque cibernético indisponibilizando o acesso total ao ambiente e/ou aos sistemas da rede.
4.10.16.4 Motivos de forga maior (exemplo: inundagdes, enchentes, terremotos ou calamidade publica).

4.10.17. Em caso de emergéncia, como uma indisponibilidade de algum servico para o qual uma
Ordem de Servico (OS) esteja vigente, espera-se que o atendimento e o restabelecimento do
servico sejam realizados imediatamente, sem necessidade de uma nova OS.

4.10.18. Os itens anteriores ndo excluem a necessidade de garantir a continuidade nos atendimentos
aos usudrios durante picos de volume de contatos, em especial nas situagdes apresentadas
nos subitens a seguir:

4.10.18.1 Nas alteracdes ou inclusGes de novos servigcos, aplicativos ou quaisquer recursos de TI
previamente apresentados pela Contratante a Contratada, que evidenciem alteragces na
rotina dos servicos dos usuarios e resultem em aumento significativo na volumetria dos
contatos, a Contratada devera providenciar um plano de comunicagéo para evitar demanda
evitavel.

4.10.18.2 O plano de comunicacao podera incluir videos, trilhas sonoras, banners informativos,
ferramentas para envio de e-mails, wallpapers para computador, entre outros.

4.10.19. A gestdo do contrato seré responsavel por analisar os fatores que estejam fora do controle
do prestador e que possam interferir no atendimento das metas no més de competéncia.

4.10.20. A Contratada devera atentar aos procedimentos adotados pela Contratante quando da
execucao das atividades a serem desempenhadas. Caso nédo estejam disponiveis na base
de conhecimento da Contratante, ou estejam desatualizados, cabera a Contratada coletar as
informacdes mais atuais e inseri-las/atualiza-las na base de conhecimento segundo os
padrdes adotados e submeter a Contratante para aprovagéo.

4.10.21. Todas as tarefas deverdo ser realizadas de acordo com as recomendacdes e boas praticas
adotadas pelos fabricantes das soluctes de Tl empregadas pela Contratante, bem como em
conformidade com as boas praticas adotadas pelo mercado.

4.10.22. Nos casos excepcionais, em que a Contratada ndo consiga executar a OS conforme a
condicao demandada, por motivos de dependéncia de alguma acao do prépria Contratante
ou por motivos de forgca maior, devera comunicar ao fiscal ou gestor do contrato por escrito e
com antecedéncia, apresentando os fatos e motivos que impedem sua execuc¢éo, cabendo a
Contratante avaliar a admissibilidade das justificativas.

4.10.23. Apos a conclusédo das atividades descritas nas ordens de servigo, a Contratada devera obter
a aprovacao dos Gestores para o fechamento mensal das execucdes.

5. DESCRICAO DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS PELA CONTRATADA



5.1

5.2.

5.3.

5.4.

54.1.

5.4.2.

5.4.3.

54.4.

54.4.1

5.4.4.2

54.4.3

5444

54.4.5

5.4.4.6

5447

54.4.8

Os servigos de Suporte ao Usudrio foram organizados de acordo com a estrutura hierarquica do
Poder Judiciario do Rio Grande do Sul e suas particularidades operacionais, com o objetivo de
garantir a continuidade do atendimento nos dois niveis de Suporte ao Usuario.

As descri¢cdes dos servicos que compdem os grupos sdo correlatas, o que motivou a sua
apresentacao conjunta neste item.

Os descritivos detalhados dos servicos relacionados a cada grupo estao no Anexo IX do CET -
Rol de Servicos.

Suporte ao usuario de Nivel 1 (N1) — Presente nos grupos de Servigos 1, 2 e 3.

Todos os grupos de servigos que possuem atendimento ao usuario de nivel 1 (G1 a G3) ficardo
lotados como descrito no item 6.3.4 deste CET em Porto Alegre, correspondendo a Central de
Servigos que atuara como ponto Unico de contato dos usuarios da Contratante. A central realizara
o primeiro atendimento no que tange a solicitagdo de servigos técnicos, incidentes, bem como
as requisicoes.

Neste sentido, o perfil Técnico de Nivel 1 recebe e trata as demandas de incidentes e requisicdes
dos usuarios da Contratante, conforme a selecdo realizada pelos usuarios por meio da U.R.A.
ou outro meio de acesso a Central de Servigos.

As disponibilizacdes de horarios e local dos servi¢os destes grupos estdo contidas nos itens 6.4
e 6.1.6, respectivamente, deste CET.

As atribuicBes da Central de Servigos correspondem, de maneira global, aos seguintes itens, ndo
limitados aos mesmos:

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

Tratamento de incidentes e requisicbes de servigos referentes aos seguintes estados do
atendimento: registro, classificagdo, priorizagdo, atendimento, fechamento e avaliacdo, com a
utilizagao de scripts de atendimento pré-definidos e padronizados.

Esclarecimentos de duvidas e orientagdes referentes aos procedimentos de TIC adotados pela
Contratante nos mais variados aspectos e situagoes.

Utilizacdo e alimentagdo de uma base de conhecimento a fim de proporcionar a resolugao mais
rapida de incidentes e requisigbes futuras.

Restauracdo da operagdo normal do servigo, dentro dos Acordos de Nivel de Servigo
previamente estabelecidos junto a Contratante.

Atuacao proativa de forma a evitar a ocorréncia de incidentes desnecessarios no ambiente da
Contratante e que possam acarretar prejuizos a mesma.

Comunicagao imediata ao nivel superior de atendimento no que tange a situagdes que dificultem
ou impecam o bom andamento das atividades do grupo de servico.

Repasse dos atendimentos para o atendimento Técnico de Nivel 2 (N2) de cada grupo de servigo
(também pertencentes a Contratada), segundo critérios pré-determinados e que impegam o
atendimento pelos respectivos Técnicos de Nivel 1, sejam por critérios técnicos, sejam por
critérios operacionais.



54.4.9

Para os atendimentos de Suporte ao Usuario — Atendimento N1 a Sessdes, considerando que
os dois niveis serdo localizados na mesma sede, os operadores de N1 deverao registar o ticket
e acionar imediatamente o atendimento de N2.

5.4.4.10 Encaminhamento interno das demandas (tickets) que necessitarem acionamento da garantia

5.4.5.

5451

5.4.5.2

54.5.3

5454

5.4.6.

54.7.

5.4.8.

5.5.

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

5.5.4.

on-site dos equipamentos para analise e posterior acionamento de controle pelo Grupo 3 (Servigo
de Suporte ao Usuario — Atendimento ao servigo de controle das garantias on-site).

Os chamados realizados Grupo 3 — Apoio Atendimento ao servigo de controle das garantias on-
site serdo referentes aos servicos executados pelos Contratos de Manutencao, Garantia e de
Outsourcing mantidos pela Contratante, néo limitados a estes, devendo ser notificado a
Contratante sobre os respectivos acionamentos e acompanhamentos realizados, conforme
descritos a seguir:

Encaminhamento e acompanhamento de atendimentos envolvendo outros contratos de software
e prestacdo de garantias aos equipamentos de TIC da Contratante.

Gerenciamento dos prazos de atendimento e interlocugéo com os prestadores de servigo.
Encerramento dos chamados de garantia e a verificagdo de conformidades no atendimento.

Acompanhar prazos de atendimento e comunicar ao Gestor do contrato de garantia sempre que
observado falhas nestes atendimentos.

O processamento de Incidentes e Requisi¢cdes pelos grupos de servicos da Contratada sera
conduzido por meio da ferramenta de ITSM (4Biz, da plataforma Run2Biz), fornecida pela
Contratante, ou por qualquer outra ferramenta designada para substitui-la.

O Servico de Suporte para o Atendimento N1 ao Publico Externo do Grupo 3 sera responsavel
pelo atendimento aos servigos e sistemas disponibilizados pela Contratante ao publico externo,
como aos Advogados e demais operadores do direito como Ministério Publico, Defensoria
Publica, Procuradoria Geral do Estado, Susepe e ao publico em geral.

Os principais sistemas disponibilizados ao publico externo séo:

a) Sistema eproc;

b) Aplicativos para Smartphones;
c) Portal do Processo Eletronico;
d) Site do TJRS.

e) TJ-Push

Suporte ao usuario de Nivel 2 (N2) - Presente nos grupos de servico 1,2,3e4

Todos os grupos de servigos que possuem atendimento ao usuario de nivel 2 (G1 ao G4)
correspondem aos atendimentos presenciais a todos o0s usuarios internos de TIC da Contratante.

O Atendimento de N2 devera igualmente ser registrado e atendido com o uso da ferramenta
ITSM (4Biz, da plataforma Run2Biz) fornecida pela Contratante.

A alocacéo fisica destes profissionais abrange todas as Regionais conforme defini¢cdes e locais
fisicos contidos no item 6.4 deste CET.

As atribuicdes do Servico de Suporte Técnico de N2 correspondem, de maneira global, aos itens
seguintes, ndo limitados aos mesmos:



554.1

5.5.4.2

55.4.3

5544

5.5.45

55.4.6

554.7

55.4.38

5.5.4.9

Suporte ao usuario, no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas, instalagéo,
desinstalagdo, atualizagdo e configuragdo em geral de softwares (comuns de mercado) e
sistemas (cujo uso é exclusivo da Contratante, sem equivalentes no mercado, ao qual a
Contratante realizara treinamentos) utilizados pela Contratante, nas atividades do mesmo.

Suporte ao usuario no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas, instalagao,
desinstalagéo e atualizagdo de equipamentos diversos (tais como: computadores, impressoras,
equipamentos de videoconferéncia entre outros acessorios), conforme as necessidades da
Contratante.

Habilitar pontos I6gicos®, diagnosticar problemas e substituir ativos de rede sob supervisdo do
Suporte de Conectividade e Comunicagéo incluidas no Grupo de Servigos 3.

Realizagado da Substituicao fisica de ativos de rede defeituosos fornecidos pela Contratante.

Instalacdo de ativos de rede, fornecidos pela Contratante, para expansao da disponibilidade de
conectividade.

Testar pontos logicos das tomadas de comunicagdo RJ45 até a tomada RJ45 do patch panel.

Reorganizagdo de patch cords instalados nos racks das salas de telecomunicagbes que
apresentarem defeitos ou para liberacao de portas légicas sem uso no ativo de rede.

A atuacdo dos técnicos de N2 na rede logica estrutura fixa (tomadas RJ45, cabeamento fixo
embutido, conexdes de patch panel) limitam-se aos testes de conexao e nao ao reparo.

O Servico de atendimento de N2 as Sessbes do Grupo 2 (G2) além dos atendimentos as
Audiéncias e Sessdes em andamento, sera responsavel por fazer o check-up nos equipamentos
das Salas de Sessbes periodicamente, quando estas n&do estiverem em uso, e obrigatoriamente,
sempre antes do inicio dos trabalhos agendados nestes locais, com a antecedéncia necessaria
para o conserto em tempo habil de qualquer problema detectado. A equipe também estara
disponivel para acompanhar o inicio de Audiéncias e Sessbes de Julgamento quando solicitado,
além de realizar atendimentos presenciais conforme descrito abaixo:

a) Os atendimentos de N1 durante Audiéncias e Sessdes de 2° Grau, via plataforma de
comunicacdo (Microsoft Teams), devem comecar dentro de 3 minutos apds o
recebimento da solicitacdo de atendimento pelos usuérios dessas salas.

b) Caso o N1 precise envolver o N2, deve registrar o chamado e acionar o N2
imediatamente.

c) Os atendimentos de N2 nas Audiéncias e Sesstes de 2° Grau devem iniciar no prazo

méaximo de 5 minutos apds o registro do ticket pelo N1.

5.5.4.10 Quanto aos Servigos de Suporte ao Usuario presente no Grupo 4 (G4) consiste no suporte

5.5.5.

técnico de nivel 2 e sera utilizada sob demanda, de forma permanente, durante os eventos em
que o PJRS estiver presente, incluindo testes com antecedéncia nos equipamentos de Tl em
todas as Regionais.

Ainda, dentre as atividades de nivel 2 estardo inclusos:

5 Conectar o patch cord interligando o ativo de rede ao patch panel no rack.



5551

55.5.2

5.5.5.3

5554

5.5.5.5

5.5.5.6

5.5.6.

55.6.1

5.5.7.

5.5.8.

5.5.9.

Vinte (20) atendimentos emergenciais mensais no maximo, onde além das descri¢des dos
servigos relativos ao N2, também, o transporte dos equipamentos de Tl nas ocorréncias destes
atendimentos. Os transportes ocorrerdo em todas as localidades das diversas Regionais e
deverdo ser acompanhados das respectivas guias de transferéncia patrimonial da Contratante
com destinos de remessas e recolhimentos.

Realizar instalagdo de equipamentos de TIC® adicionais disponibilizados pela Contratante,
motivados por acréscimo do quadro funcional de setores.

Realizar mudancas, desinstalacbes/reinstalacbes de equipamentos de Tl, dentro do mesmo
prédio, motivadas por alteracao fisicas do layout da sala ou mudanga de sala.

Realizar instalagdo, manutengao e configuragdo de sistemas operacionais e sistemas/softwares
homologados pela Contratante nas esta¢des de trabalho pertencentes, também, a Contratante,
sejam a partir de imagem padrédo ou separadamente, com os respectivos drivers, patches de
atualizacao e demais funcionalidades adequadas para a plena atividade dos usuarios da
Contratante.

Realizar manutengéo e configuragéo légica corretiva ou preventiva presencial nas estagdes de
trabalho quando nao for possivel realizar essa atividade de forma remota.

Realizar visitas técnicas para levantamento e avaliacdo dos recursos de infraestrutura fisica para
a criacdo de um novo setor ou mudancga de setores.

Todos os atendimentos de Suporte Técnico de Campo Nivel 2 deverdo ser realizados com o
preenchimento e anexacgdo do Relatério de Atendimento Técnico (RAT) na ferramenta ITSM da
Contratante (4Biz), observando os procedimentos de diagndstico padronizados e assinado pelo
usuario que recebeu o atendimento ou ainda por seu superior imediato.

Quanto ao RAT, este devera conter no minimo:

a) Numero do incidente.

b) Identificagdo do solicitante.

c) Diagnostico técnico.

d) Solugdo aplicada.

e) Fotos e demais documentos que comprovem o diagnostico e/ou a solugdo aplicada.

f) Matricula e assinatura do responsavel.

O material necessario para os registros documentais e fotos a serem incluidas nas RATSs, tais
como aparelhos smartphones com conex&o a Internet, seréo de responsabilidade da Contratada,
ndo cabendo quaisquer 6nus ao Contratante.

Os chamados que ndo forem possiveis de resolugao em Nivel 2 deveréo ser escalados para os
demais niveis de atendimento especializados do TJRS. Onde, a cada um deles, devera haver
indicagdo clara do diagndstico e os motivos do encaminhamento.

E vedado a Contratada realizar intervencédo técnica em equipamentos particulares e que n&o
sejam de propriedade da Contratante, bem como da prestacdo de servico técnico em enderecos
particulares.

6 Equipamento de Tl incluem os dispositivos de videoconferéncia e kit biométricos, como Webcams, televisores, painel de fundo
entre outros.



5.5.10.

5.5.11.

5.5.12.

5.6.

5.6.1.

56.1.1

56.1.2

5.6.1.3

56.1.4

5.6.1.5

5.6.1.6

5.6.1.7

5.6.1.8

5.6.2.

5.6.3.

5.6.4.

5.6.5.

A Contratada devera garantir o fornecimento de todos os materiais necessarios, incluindo patch
cords, conectores e ferramentas, para a execucao das atividades de atendimento técnico por
parte dos profissionais de Nivel 2.

Com o objetivo de estimar a quantidade necessaria de cabos de rede para atender as demandas
anuais, estima-se que cada técnico de Nivel 2 deva ter a disposi¢cédo 20 (vinte) cabos Cat5e de
diferentes comprimentos: 20 X 1,5m, 20 X 3,0m e 20 X 6,0m.

As ferramentas necessarias para a realizacdo dos atendimentos de N2, como certificadores de
cabos, multimetros, chaves, ou qualquer outra ferramenta necessaria ao perfeito diagnostico e
atendimento seréo de total responsabilidade da Contratada.

Conectividade e Comunicacdo — Presente no grupo de servi¢os de apoio 3

O servico de atendimento de conectividade consiste nos atendimentos especificos em redes de
computadores. Neste sentido, as seguintes atividades devem ser realizadas:

Configuracéo e instalacdo de switches.
Organizacdo, montagem, desmontagem e limpeza de racks de equipamentos de redes.

Testes e diagndsticos de pontos légicos, bem como diagnéstico de problemas na rede interna da
Contratante e resolugado de problemas relacionados aos ativos de rede por meio de acesso
remoto, presencial ou orientagdo ao técnico de N2, incluindo conectividades fixas (patch cords,
line cords, patch panel) e moveis (access point) de todas as sedes da Contratante.

Em situagbes de maior complexidade, nas quais a orientagao fornecida pelo técnico de redes ao
técnico de N2 néo surtir efeito, € necessario que o técnico especializado em Conectividade e
Comunicacéo intervenha pessoalmente para realizar os servigos.

Escalonar os chamados aos técnicos de Nivel 3 da Contratante para solugado de problemas de
conectividade e comunicagao nao possiveis de solugdo no atendimento de nivel 2.

Solicitar aos técnicos de Nivel 3 da Contratante os ativos de rede para substituicdo ou instalagéo
de expanséo da rede ldgica.

Providenciar o envio de ativo de rede, por intermédio de atendimento emergencial (descrito no
item 5.5.5.1) para substituicdo ou instalacdo de expansao da rede ldgica.

Atarefa de instalag&o do ativo de rede podera ser executada pelo Técnico de Nivel 2 da regional,
sob a supervisédo remota do Técnico de Conectividade e Comunicagéo.

A alocacdo fisica para o atendimento destes servigos sera na sede do Tribunal de Justica.

Considerando que servico de Conectividade e Comunicacgdo sera prestado nas dependéncias
do Tribunal de Justica, este servico também abrange o atendimento presencial nesta sede, ndo
limitando-se a esta.

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

O Atendimento de Conectividade e Comunicacdo devera ser realizada igualmente com o uso da
ferramenta ITSM (4Biz, da plataforma Run2Biz) fornecida pela Contratante.



5.7.

5.7.1.

57.11

57.1.2

57.1.3

5714

57.15

5.7.1.6

57.1.7

5.7.1.8

5.8.

5.8.1.

5.8.2.

58.2.1

5.8.2.2

Gerenciamento de Suporte Técnico - Presente nos grupos de Servigos 1,2 e 3

Este servigo serd responsavel por coordenar e gerenciar a atuacdo dos servigos Técnicos de
Suporte de Nivel 1, Nivel 2 e Conectividade e Comunicacdo dos que estiverem presentes no seu
Grupo de Servico, garantindo a sua adequada prestacdo, bem como controlando e planejando
operacionalmente suas acdes. Neste sentido, as seguintes atividades devem ser realizadas:

Gerenciar quantitativamente e qualitativamente os servigos técnicos de Suporte ao Usuario de
N1, N2 e Conectividade e Comunicagao e avaliar o desempenho;

Detectar necessidade de treinamento dos técnicos;

Garantir e manter o correto registro, solugao ou escalonamentos dos tickets pelos Técnicos de
seu Grupo de Servigo;

Garantir e manter a aplicabilidade das normas técnicas e base de conhecimento;

Auxiliar na busca por solugbes de suporte ao usuario e prestar apoio a tomada de decisédo da
Contratante;

Fornecer informacgdes taticas e operacionais e proposi¢gdo de agdes de aprimoramento dos
servigos de suporte ao usuario.

Gerar relatérios dos atendimentos e gerir os indicadores de nivel de servigo.

Acompanhar os painéis de gestéo e auxiliar o preposto para melhorias no fluxo de atendimento.

Gerenciamento de Servi¢cos de TIC - Presente nos grupos 5 ao 15.

Quando demandado pela contratante, a implantac&o, revisdo ou atualizacdo das disciplinas e
praticas do ITIL 4 deverd entregar os seguintes artefatos ou atividades associadas a cada um
dos servicos:
a) Fluxo de trabalho do processo ITIL (AS-IS e TO-BE) apresentado graficamente e
respectivo documento atualizado do processo;
b) CustomizagGes e configuragbes implementadas na ferramenta de ITSM da
Contratada que estiver em uso ou for adquirida/substituida;
c) Documentacdo das melhores praticas, definicdes, customizacdes e configuracdes
implementadas;
d) Nos casos que o processo guarde relagdo com funcionalidades da ferramenta de
ITSM, devera documenta-las passo a passo.

e) Treinamento das implantagGes para as equipes da Contratada.

Gerenciamento de Servicos de TIC - Andlise e administracdo da solucdo ITSM (Grupo 5):

Este servigo sera responsavel por administrar as ferramentas que fazem parte da solugao de
ITSM da Contratante (4Biz, da plataforma Run2Biz).

Descri¢ao do servigo:

a) Realizar parametrizagdes, configuragdes, cadastros e ajustes na ferramenta ITSM.



b)
c)

d)

f)

9)
h)

)

k)

Configurar a interconexao de produtos necessarios a solugao ITSM.

Promover as configura¢des da Ferramenta de ITSM para viabilizar os atendimentos
por Chatbot.

Realizar configurac@es, implantacdo de novos servi¢cos, curadoria € modelagem de
servicos que venham a agregar valor a ferramenta de ITSM em relacdo ao Assistente
Virtual.

Realizar ajustes, cadastros e configuragées no Catalogo de Servicos.

Criar consultas em banco de dados, exportagdes de dados, cargas, automatizacdo
de processos de workflow, configuracbes de webservices, entre outras atividades de
manipulacéo de dados.

Atendimento de requisi¢cdes ou duvidas referentes a solucéo de ITSM.

Implementar ou realizar melhorias nos processos, fluxos, formularios de forma
proativa ou conforme demandado pela contratante.

Realizar atendimento sobre falhas ou bugs encontrados na ferramenta, mesmo
havendo necessidade de interacdo com o fabricante.

Atualizagéo das ferramentas que compde a solucdo de ITSM da Contratada, mesmo
havendo necessidade de interacdo com o fabricante.

Migracdo e implementacdo de nova solu¢cdo de ITSM, caso demandado pela

Contratada em virtude de nova aquisicao.

5.8.3. Gerenciamento de Servicos de TIC - Pratica de Gerenciamento de requisicdo de servico. (Grupo

6)

5.8.3.1 Este servigo sera responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas as requisigdes de servigos

da DITIC.

5.8.3.2 Descrigao do servigo:

a)
b)

c)

d)

Gerenciar o ciclo de vida de todas as requisi¢@es de servicos;

Implantar, revisar e/ou atualizar o processo de Gerenciamento de Requisicdo com
periodicidade minima anual,

Realizar atividades de gestédo e controle ao longo de todo o ciclo de vida de cada
requisicdo de servico conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de
Cumprimento de Requisicao;

Apresentacao dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

5.8.4. Gerenciamento de Servicos de TIC — Pratica de Gerenciamento de incidentes (Grupo 7)




5.8.4.1 Este servico sera responsavel por restaurar a operagéo normal’ dos servicos da DITIC o mais
rapido possivel e minimizar o impacto adverso dos incidentes nas operagdes de negdcio,
garantindo que os melhores niveis de qualidade e disponibilidade dos servigos sejam mantidos.

5.8.4.2 Descrigéo do servigo:

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de Incidentes com
periodicidade minima anual;

b) Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida de cada
incidente conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento
de Incidentes;

C) Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

5.8.5. Gerenciamento de Servicos de TIC — Pratica de Gerenciamento de Problemas (Grupo 8)

5.8.5.1 Este servigo sera responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas da DITIC,
buscando resolvé-los em sua raiz, visando a busca de solugdes permanentes que previnam a
ocorréncia de futuros incidentes.

5.8.5.2 Descrigao do servigo:

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de Problemas com
periodicidade minima anual,

b) Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida de cada
problema conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento
de Problemas;

C) Apresentacgdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

5.8.6. Gerenciamento de Servicos de TIC - Pratica de Gerenciamento de Configuracdo e de Ativos de

T1 (Grupo 9)

5.8.6.1 Este servigo sera responsavel por garantir que os ativos requeridos para entregar servigo da
DITIC sejam controlados e que a informacao precisa e confiavel destes ativos esteja disponivel
quando e onde for necessario.

5.8.6.2 Descrigao do servico:

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de Configuragéo e Ativo
de Servico com periodicidade minima anual;

b) Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida dos itens de
configuracdo conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de
Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico;

C) Apresentagéo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

7 Operagdo normal do servico: aquela que esta dentro dos limites estabelecidos nos respectivos Acordos de Nivel de Servigo
(ANSS).



5.8.7.

58.7.1

5.8.7.2

5.8.8.

5.8.8.1

5.8.8.2

5.8.8.3

d)

e)

Gerenciamento de Servicos de TIC - Pratica de Gerenciamento de Liberacdo e Habilitacdo de
Mudanca (Grupo 10)

Este servigo sera responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas as Mudancgas da DITIC,
tendo como responsabilidade primaria fazer com que as Mudangas sejam feitas com o minimo
possivel de interrupgdes para o negdécio.

Descrigcao do Servico:

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de Mudangas, com
periodicidade minima anual.

b) Realizar atividades de gestédo e controle ao longo de todo o ciclo de vida de cada
requisicdo de mudanca conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de
Gerenciamento de Mudancas;

c) Apresentacéo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

Gerenciamento de Servicos de TIC — Pratica de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade

(Grupo 11)

Este servigo sera responsavel por otimizar a capacitagcado da infraestrutura, dos servigos e da
organizacéo de suporte da DITIC, para que seja possivel entregar um nivel de disponibilidade
que permita o atingimento dos objetivos de negécio, de forma sustentavel e eficaz.

Também é esperado que monitore os servigos e seus niveis de desempenho, efetuando o
controle do atingimento dos niveis acordados e esperados, para satisfazer a demanda atual e
futura de maneira eficiente e econémica, auxiliando na redugéo de interrupgdes, otimizagao de
recursos e garantindo que os servigos atendam as necessidades dos usudrios e da organizagao.

Descrigao do Servico:

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de Disponibilidade, com
periodicidade minima anual,

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de Capacidade, com periodicidade
minima anual;

Realizar atividades de gestdo e controle no planejamento, medicao com Relatorios de Melhoria
da Disponibilidade conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento
de Disponibilidade;

Realizar atividades de gestao e controle no planejamento, medicdo com Relatérios de Melhoria
da Capacidade conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento de
Capacidade;

Realizar reunies com as areas responsaveis sobre os sistemas e/ou servi¢cos que apresentem
desempenho abaixo do esperado e acordado;

Analisar e apresentar tendéncias e padrées prevendo demandas futuras, considerando picos

sazonais, eventos ou situacdes especiais, entre outras;



g) Sugerir planos para manter a disponibilidade durante interrup¢gdes (como desastres);
h) Identificar e apresentar relatério de recursos subutilizados ou ociosos;

i) Apresentacdo dos Indicadores Chaves de Desempenho dos processos.

5.8.9. Gerenciamento de Servicos de TIC — Prética de Gerenciamento do Conhecimento (Grupo 12)

5.8.9.1 Este servigo sera responsavel por coletar, analisar, armazenar e compartilhar conhecimentos e
informagdes com a organizagdo. Tem como objetivo principal melhorar a eficiéncia através da
reducao da necessidade de descobrir conhecimento anteriormente obtido.

5.8.9.2 Descrigao do Servico:

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento do Conhecimento, com
periodicidade minima anual,

b) Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida do
conhecimento da DITIC conforme o processo implantado, revisado ou atualizado de
Gerenciamento do Conhecimento;

C) Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

5.8.10. Gerenciamento de Servicos de TIC — Pratica Gerenciamento do Catalogo de Servicos (Grupo

13)

5.8.10.1 Este servigo sera responsavel por fornecer uma fonte uUnica de informagéo consistente sobre
todos os servicos acordados e assegurar que ela esteja disponivel para todos os que forem
autorizados a acessa-la.

5.8.10.2 Descrigao do servigo:

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento do Catalogo de Servico,
com periodicidade minima anual;

b) Criar e manter o Catalogo de Servigos da contratante, incluindo a estrutura base, os
atributos que descrevem o0s servicos, os status do ciclo de vida de servicos e 0s
papeis e responsabilidades conforme o processo implantado, revisado ou atualizado
de Gerenciamento do Catalogo de Servico;

C) Apresentagéo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

5.8.11. Gerenciamento de Servicos de TIC — Gerenciamento da Qualidade do Servico (Grupo 14)

5.8.11.1 Este servigo sera responsavel por avaliar, analisar e fazer as recomendagdes necessarias para
aplicar as oportunidades de melhorias existentes em todas as fases dos servigos e processos.
O principal objetivo deste servigo € garantir a melhoria continua dos servigos e processos, de
forma a garantir que a Tl esteja oferecendo a melhor experiéncia possivel aos seus clientes.

5.8.11.2 Descrigao do Servigo:



Identificar e executar oportunidades de melhorias em todos 0s servi¢os e processos;
Acompanhar as pesquisas de satisfagbes e identificar os problemas e solugbes de
insatisfag6es dos usuarios com o atendimento;

Definir iniciativas especificas com o objetivo de aperfeicoar servicos e processos,
baseado no resultado da avaliacdo dos processos e reviséo dos servicos;

Elaborar estratégias de pesquisas junto aos usuarios com o fim de auferir
informacdes sobre a qualidade dos servicos de atendimento;

Realizar contatos, por amostragem, com os usudrios a fim de verificar a qualidade

dos atendimentos.

5.8.12. Gerenciamento de Servicos de TIC — Gerenciamento de Inteligéncia de Negdcios (Grupo 15)

5.8.12.1 Este servigo sera responsavel por auxiliar na interpretagédo e analise de dados e informagoes,
para identificar oportunidades ou riscos, visando oferecer suporte a tomada de decisdo ao
monitoramento de resultados.

5.8.12.2 Descri¢ao do Servigo:

6.1.

6.1.1.

a)

b)

Coleta, organizacéo e analise de dados dos processos ITIL implantados, revisados
ou atualizados; disponibilizando relatérios, dashboards, painéis de acompanhamento
para os gestores da Contratada e da contratante;

Coleta, organizacgdo e andlise de dados dos Indicadores de contrato da Contratada;
disponibilizando relatérios, dashboards, painéis de acompanhamento para os
gestores da Contratada e da contratante;

Criacdo de relatérios, dashboards, painéis de acompanhamento conforme

demandado pela contratante.

INSTALACOES FISICAS

Locais fisicos da Contratante

A Contratante, no momento da elaboracao deste CET, possui 187 (cento e oitenta e sete) locais
fisicos distintos e uma unidade movel®, distribuidos entre as diversas regides e cidades do Estado
do Rio Grande do Sul. A sede da Central do Contratante esté localizada na cidade de Porto
Alegre, correspondendo ao Tribunal de Justica.

8 Unidade mével: Justica Itinerante com a utilizac&o dnibus.



6.1.2. Este nimero de localidades e unidade mével podera variar no decorrer do periodo da
contratacdo. Logo, devera a Contratada adaptar-se a tais mudancas durante estes respectivos
periodos.

6.1.3. Em nUmeros precisos, a Contratante possui localidades distribuidas em 17 (dezessete)

regionais, cada uma com a sua correspondente cidade sede. A Tabela 1, a seguir, ilustra as
regides geogréficas definidas, bem como as cidades sede de cada uma destas regies. A relagédo
completa, contendo todas as localidades de cada uma das respectivas regides geograficas,
cidades e enderecos, podem ser visualizadas no Anexo | deste CET.

Regionais Cidade Sede Numero de
Localidades
Santa Cruz do Sul Santa Cruz do Sul 9
Santa Maria Santa Maria 9
Osoério Osdrio 8
Metropolitana - Delta do Jacui/Gravatai Porto Alegre 13
Metropolitana — Rio dos Sinos Porto Alegre 9
Porto Alegre Porto Alegre 18
Metropolitana Vale do Paranhana/Cai Porto Alegre 7
Lajeado Lajeado
Caxias do Sul Caxias do Sul 17
Erechim Erechim 8
ljui ljui 9
Palmeira das Missdes Palmeira das MissGes 15
Passo Fundo Passo Fundo 11
Santa Rosa Santa Rosa 12
Alegrete Alegrete 10
Bagé Bagé 6
Pelotas Pelotas 12

Tabela 1 - Regionais e Cidades Sede

6.1.4. No Anexo I, constam, também, os locais da Superintendéncia dos Servi¢cos Penitenciarios onde
ocorrem audiéncias por videoconferéncia, as quais serdo incluidas como locais fisicos de
atendimento. Ainda, em acordo com as atualizacdes do site da SUSEPE?® outras penitenciarias
poderdo ser incluidas neste servico de atendimento, conforme a necessidade.

6.1.5. Tratando-se dos locais de atendimentos, estes poderdo ocorrer em cada uma das cidades
apresentadas no Anexo |, incluindo necessidades eventuais pelo técnico N2 e atendimentos
exclusivos e ndo fixados, atendidos sob demanda pelo Grupo 4 desta contratacdo. Como
exemplo, podemos citar: Servicos Judiciais Itinerantes, Se¢des de Julgamento em Escolas e
Universidades, Postos do Judiciario em Estadios de Futebol, Feiras e Eventos, como Expointer,
Feira do Livro, dentre outros locais que a justica Estadual estiver presente.

6.1.6. Distribuicdo dos locais Fisicos conforme os Grupos de Servico

9 http://www.susepe.rs.qgov.br/conteudo.php?cod _menu=7



http://www.susepe.rs.gov.br/conteudo.php?cod_menu=7

Grupo de

K Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo Regionais Cidades
Servico
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 -
N1 ao 12 Grau - Regional Porto Alegre.
— - - Porto Alegre Porto Alegre
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 -
N2 ao 12 Grau - Regional Porto Alegre.
Atendimento local na Regional Porto
Alegre
Usudrios distribuidos nas demais
Regionais:
Santa Cruz do Sul
Santa Maria Conf
Suporte ao Usudrio — Atendimento nivel 1 - Osério A onlc:jrméET
N1 ao Publico Interno de 12 Grau das 16 Metropolitana - Delta do Jacui/Gravatai Lr:)i):l)ida;es da-
Regionais das localidades do interior. Metropolitana - Rio dos Sinos Contratante
Metropolitana Vale do Paranhana/Cai
Lajeado
Caxias do Sul
Erechim
ljui
Palmeira das Missdes
G1 - Grupo de Passo Fundo
Servigos do 19 i i
Grau Atendimento Igcal pas seguintes
Regionais:
Santa Cruz do Sul
Santa Maria
Osério
Metropolitana - Delta do Jacui/Gravatai
Metropolitana — Rio dos Sinos Conforme
Metropolitana Vale do Paranhana/Cai Anexo I do CET -
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 - Lajeado Localidades da
N2 ao Publico Interno de 12 Grau das 16 Caxias do Sul Contratante
Regionais das localidades do interior. Erechim
ljui
Palmeira das Missdes
Passo Fundo
Santa Rosa
Alegrete
Bagé
Pelotas
Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do grupo Porto Alegre Porto Alegre
de 12 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 -
N1 aos Gabinetes de Desembargadores,
Juizes e Diregoes.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 -
G2-Grupode | N2 aos Gabinetes de Desembargadores,
Servigos do 29 Juizes e Direges. Porto Alegre Porto Alegre
Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 -
N1 a Sessdes de Julgamento.

Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 -
N2 a SessoOes de Julgamento.




Grupo de

K Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo Regionais Cidades
Servigo
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 -
N1 ao Publico Interno de 22 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 -
N2 ao Publico Interno de 22 Grau.
Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do grupo
de 22 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 -
N1 - plantdo 12 Grau e 22 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 -
N2 - plantdo 12 Grau e 22 Grau.
Porto Alegre Porto Alegre
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 1 -
N1 ao Publico Externo.
Suporte ao Usuario — Atendimento ao
servigo de controle das garantias on-site.
Porto Alegre
Santa Cruz do Sul
G3 — Grupo de santa Maria
. Osorio
servigos de Metropolitana - Delta do Jacui/Gravatai
Apoio Metropolitana — Rio dos Sinos
Metropolitana Vale do Paranhana/Cai
Conectividade e Comunicagio — Lajeado Conforme
. - . Anexo | do CET -
Atendimento a conectividade de rede Caxias do Sul ]
. hi Localidades da
interna. Erechim Contratante
ljui
Palmeira das Missdes
Passo Fundo
Santa Rosa
Alegrete
Bagé
Pelotas
Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do grupo
de Apoio. Porto Alegre Porto Alegre
Suporte ao Usuario — Atendimento nivel 2 - Conforme
G4 - Grupo de -
Eventos N2 - sob demanda aos eventos em que a Todas as Reginais Anexo | do CET -
Justica Estadual estiver presente. Localidades da
Contratante
Gerenciamento de Servigos de TIC — Andlise
G5 —ITSM . - E
e administragdo da solugdo de ITSM.
G6 — Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
Requisi¢oes de Gerenciamento de requisigao de servigo.
Porto Alegre Porto Alegre

G7 - Incidentes

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
de Gerenciamento de incidentes

G8 — Problemas

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
de Gerenciamento de Problemas




Grupo de

K Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo Regionais Cidades
Servigo
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
G9 — Ativos de Gerenciamento de Configuragdo e de
Ativos de TI
610 Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
de Gerenciamento de Liberagdo e
Mudangas L
Habilitagdo de Mudanga
611 Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica

Disponibilidade

de Gerenciamento de Capacidade e
Disponibilidade

G12 -
Conhecimento

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
de Gerenciamento do Conhecimento.

G13 - Catdlogo

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica

de Servico Gerenciamento do Catalogo de Servigos
G14 - Gerenciamento de Servigos de TIC —
Qualidade Gerenciamento da Qualidade do Servico
G15 - Gerenciamento de Servigos de TIC —
Inteligéncia Gerenciamento de Inteligéncia de Negdcios.
Tabela 2: Distribuigdo dos locais Fisicos conforme os Grupos de Servigo
6.2. Detalhamento do Ambiente Tecnoloégico da Contratante
6.2.1. Para uma melhor contextualizacdo quanto a infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao do Poder Judiciario do RS, segue neste item as principais tecnologias empregadas
pela Contratante na oferta de seus servigos de TIC, ndo restrita a essas, podendo, no decorrer
do contrato, serem incluidas outras tecnologias de natureza similar, conforme segue:
6.2.1.1 Componentes da Infraestrutura de Conectividade e de Servicos de Rede — Apresentada no
Anexo V - A deste CET,;
6.2.1.2 Componentes da Infraestrutura de Armazenamento — Apresentada no Anexo V — B deste CET,;
6.2.1.3 Componentes de Infraestrutura de Backup — Apresentada no Anexo V - C deste CET;
6.2.1.4 Componentes de Infraestrutura de Virtualizacdo — Apresentada no Anexo V - D deste CET;
6.2.1.5 Servidores Fisicos - Apresentados no Anexo V - E deste CET;
6.2.1.6 Componentes da Infraestrutura de Banco de Dados e de Aplicacdo - Apresentados no Anexo
V - F deste CET.
6.2.1.7 Componentes da Infraestrutura de Seguranca da Informacgéo - Apresentados no Anexo V - G
deste CET.
6.2.1.8 Componentes da Infraestrutura de Rede sem Fio - Apresentados no Anexo V - H deste CET.
6.2.1.9 Componentes da Infraestrutura de Videoconferéncia - Apresentados no Anexo V - | deste CET.



6.2.1.10 Componentes da Infraestrutura de Seguranca Eletrdnica - Apresentados no Anexo V - J deste

CET.

6.2.1.11 Componentes da Infraestrutura de Telefonia IP - Apresentados no Anexo V - K deste CET.

6.2.1.12 Componentes da Infraestrutura Desktop/notebooks/SO - Apresentados no Anexo V - L deste

CET.

6.2.1.13 Componentes de Sistemas e Aplicativos - Apresentados no Anexo V - M deste CET.

6.2.1.14 Componentes de Sistemas Corporativos - Apresentados no Anexo V - N deste CET.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

6.3.5.1

6.3.5.2

6.3.5.3

Instalagdes fisicas a serem utilizadas pela Contratada

O ambiente fisico a ser utilizado pela Contratada seguira trés abordagens distintas, sendo um
ambiente especifico para os Técnicos de Nivel 1 (Central de Servi¢os), outro ambiente para os
Técnicos de Nivel 2 e outro para os demais profissionais.

Cabera a Contratada a total responsabilidade pela montagem completa dos ambientes para a
prestacéo dos servigos, independente do fornecedor da infraestrutura.

Os ambientes montados com 0s moveis da Contratada deverdo seguir, rigorosamente, a norma
regulamentadora denominada NR-17, a qual contempla a descricdo completa destes respectivos
ambientes, nos mais variados aspectos.

Os ambientes associados aos Técnicos de Atendimento de N1 (Central de Servi¢os) de todos os
Grupos serao fornecidos, montados e mantidos pela Contratada nas dependéncias do Tribunal
de Justica. Podendo, a critério da Contratante, serem distribuidos nos prédios da Regional
denominada “Porto Alegre”, conforme Anexo | deste CET. Nestes locais, realizar-se-4 o primeiro
atendimento seja este telefénico, por chat, acesso remoto, atendimentos advindos de redes
sociais ou apps, dentre outras formas de atendimento de primeiro nivel.

Sobre a estrutura fisica da Central de Servicos, esta sera centralizada no que chamamos de
Ponto de Atendimento (P.A.). Um P.A. consiste em um conjunto de todos os elementos
necessarios para realizar os atendimentos aos usuarios. Os componentes que formam um P.A.
podem ser compreendidos nas descri¢Bes fornecidas nos itens a seguir:

Mobiliario: fornecido pela Contratada, composto de cadeira com regulagens padronizadas de
altura e encosto, bem como mesa com altura e tamanho padrées para a execugao dos trabalhos
e divisdrias entre os diversos P.A.s, de forma a permitir um isolamento acustico minimo que nao
atrapalhe os atendimentos simultaneos, especialmente se forem considerados atendimentos
telefénicos.

Estacdo de Trabalho: fornecida pela Contratante, abrangendo itens como cabos de
energia/comunicacéo, monitor de video, teclado, mouse e gabinete com configuragdo minima
adequada para um bom e agil desempenho das atividades relacionadas ao Nivel 1 de
atendimento.

Aparelho Telefénico: fornecido pela Contratante, consistindo em um aparelho de tecnologia IP,
com identificador de chamadas, tendo o ramal compartilhado com o numero global da Central de
Servigos (caracterizando, assim, o ponto Unico de contato). Tal aparelho possuira um
monofénico, novo e individual, este fornecido pela Contratada, do tipo “tiara” e uma fungéo do
tipo “nao perturbe” (a fim de que o respectivo aparelho ndo receba chamadas nos momentos em



6.3.5.4

6.3.5.5

6.3.5.6

6.3.5.7

6.3.6.

6.3.6.1

6.3.6.2

6.3.6.3

6.3.6.4

que o respectivo P.A. esteja desativado), bem como as fungbes de “encaminhamento de
chamadas”, “chamada em espera”, “desligamento de microfone/alto-falante”, dentre outras
funcionalidades semelhantes — todas estas, analogamente, deverdo possuir monitoramento pela
Contratada para coibir o mau uso.

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

Topologia de telefonia que deve ser utilizada pela Contratada de forma restrita aos servigos a
serem prestados. Neste aspecto, cabe ressaltar que a Contratante ja possui, atualmente, uma
contratagao a parte para os servigos de operacao e manutengao de sua respectiva plataforma
de telefonia. Logo, tais servicos ndo serdo de responsabilidade da Contratada.

No contexto da estrutura de atendimento telefénico, a Contratada utilizara uma URA (Unidade
de Resposta Audivel) fornecida pela Contratante. Essa unidade desempenhara um papel
fundamental na prestacdo de uma "primeira orientagado" aos usuarios da Contratante. Para
garantir a eficacia desse processo, as mensagens eletronicas e os menus de atendimento serao
estabelecidos de forma simples, clara e sistematica, em colaboracao entre a Contratante e a
Contratada. Além disso, a responsabilidade pela configuragdo dessas mensagens e menus na
URA recai sobre a Contratante.

Ainda no contexto da estrutura de atendimento telefénico, a Contratada utilizard um D.A.C.
(Distribuidor Automatico de Chamadas) disponibilizado pela Contratante. Este respectivo
distribuidor possui o intuito de encaminhar as chamadas telefénicas para atendentes pré-
determinados da Contratada, considerando os niveis de disponibilidade e os respectivos Grupos
de Servigos. Desta forma, podera ser promovida uma melhor distribuigdo dos atendimentos a
cada conjunto de Técnicos de N1 de cada Grupo.

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

A Contratada devera manter Técnicos de Nivel 2, para fins da prestagdo do Servigo de Suporte
Técnico de Campo, dentro do nivel acordado, com presenga fisica em cada uma das 17
(dezessete) regionais definidas.

Nestas respectivas regides, os Técnicos de Suporte de Nivel 2 do 1° Grau Interior poderéo ser
alocados nas dependéncias da Contratada ou nas dependéncias da Contratante.

Para os casos de alocagéao fisica nas dependéncias da Contratante, esta ocorrera em suas
cidades sedes, em cada prédio ou Férum correspondente. Neste caso, cabera a Contratante a
disponibilizagcao de mobiliario e estacdo de trabalho aos Técnicos de Atendimento de N2, sendo
que a montagem do ambiente e a respectiva alocacgéo fisica destes profissionais cabera a
Contratada.

Para os casos de alocagéo fisica nas dependéncias da Contratada, esta podera ocorrer também
nas cidades sedes ou, ainda, em outra cidade da respectiva regido, cuja presenca fisica ja seja
oferecida pela Contratada. Igualmente, sera de responsabilidade da Contratada a montagem e
a manutengao deste ambiente, bem como o fornecimento dos equipamentos necessarios como
computadores, telefones etc.



6.3.7.

6.3.8.

6.4.

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.3.1

6.4.3.2

6.4.3.3

6.4.3.4

6.4.3.5

Em relagdo ao Ambiente Fisico para a prestacdo dos servigos relacionados aos Grupos de
Gerenciamento, que sera localizado na regional de Porto Alegre, no Tribunal de Justical’, a
Contratante fornecera a estagdo de trabalho, enquanto a Contratada fornecera o mobiliario, em
conformidade com a norma regulamentadora NR-17. A montagem sera de responsabilidade da
Contratada.

Todos os materiais necessarios para a conexao légica das estacdes de trabalho, tais como patch
cords, conectores RJ45 e ferramentas serdo de responsabilidade da Contratada.

Localidades e horarios de atendimento

As localidades para a prestacdo dos servicos estdo descritas no Anexo | deste CET e estédo
relacionadas a cada Grupo de Servico, conforme apresentado na Tabela 3 abaixo.

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

As disponibilidades dos Servicos deverdo compreender os horérios de atendimentos, que serédo
organizados e cumpridos em faixas distintas, a saber: horario administrativo, horario estendido,
horario de plantdo e horéarios de eventos, conforme descrito abaixo:

O Horario Administrativo sera compreendido, nos dias uteis, das 9h as 19h.
O Horario Estendido sera compreendido, nos dias uteis, das 8h as 22h.

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

O horario dos eventos nao esta restrito a um horario pré-determinado. Em vez disso, refere-se
ao atendimento presencial N2, agendado com antecedéncia para instalar e testar os
equipamentos de TI, além de acompanhar o evento pelo Grupo 4.

Durante o Horario de Plantao, o Servigo de Nivel 1 sera atendido pelo G3 — Grupo de servigos
de Apoio, que atendera todos os Servigos de Suporte ao Usuario da Contratante, sendo que o
N2 deste mesmo Grupo ficara de sobreaviso para atender exclusivamente ao Publico Interno
da Regional Porto Alegre.

10A localizag&o preferencial para prestacéo dos servicos de Gerenciamento é prioritariamente designada para o TJRS em Porto
Alegre, junto com a Central de Servigos. No entanto, em casos de necessidade da Contratante, a localizagdo pode ser alterada
para a outra sede desta regional.



Localidade da

Grupo de . . Disponibilidade do N
p. Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo P ) prestacao do
Servico servigo i
Servigo
Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 ao 12 Grau Regional—-
Porto Alegre.
P - s - — .
Suporte ao Usuario - Atendimento N2 ao 12 Grau Regional Horério Estendido Regional Porto
Porto Alegre. Alegre
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico Interno de
12 Grau das 16 Regionais das localidades do interior.
G1 - Grupo
de Servigos do . . L Nas 16
o Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao Publico Interno de L. . . S
12 Grau ] . . . . Horario administrativo Regionais do
12 Grau das 16 Regionais das localidades do interior. )
Interior
Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos L. . . Regional Porto
. Horario administrativo
atendimentos do grupo de 12 Grau. Alegre
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 aos Gabinetes de
Desembargadores, Juizes e Diregdes.
Suporte ao Usuario — Atendimento N2 aos Gabinetes de
Desembargadores, Juizes e Diregdes.
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 a SessGes. Horario Estendid Regional Porto
G2 - Grupo de orario Estendido Alegre

Servigos do 22
Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 a Sessdes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico Interno de
22 Grau.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao Publico Interno de
22 Grau.

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos
atendimentos do grupo de 22 Grau

Horario administrativo

Regional Porto
Alegre

G3 — Grupo
de servigos de
Apoio

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 - plantdo 12 Grau e 22
Grau.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 - plantdo 12 Grau e 22
Grau.

Horario de Plantdo

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico Externo.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 para controle das
garantias on-site.

Conectividade e Comunicagao — Atendimento de
conectividade de rede interna.

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos
atendimentos do grupo de Apoio.

Horario administrativo

Regional Porto
Alegre




Localidade da
Grupo de . e . Disponibilidade do N
. Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo ) prestacao do
Servico servigco i
Servigo
G4 — Grupo Suporte ao Usuario — Atendimento N2 — sob demanda aos Antes e durante o No local do
de Eventos eventos em que a Justica Estadual estiver presente. evento evento
G5 — ITSM Gerencialmento de Servigos de TIC — Andlise e administragdo Hordrio administrativo Regional Porto
da solugdo de ITSM. Alegre
G6 — Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento L. . . Regional Porto
. . . Horario administrativo
Requisi¢oes de requisi¢do de servigo. Alegre
G7 - Gerenciamento de Servicos de TIC — Pratica de Gerenciamento L. - . Regional Porto
. L Hordrio administrativo
Incidentes de incidentes Alegre
G8 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento L. . . Regional Porto
Hordrio administrativo
Problemas de Problemas Alegre
. Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento L. . . Regional Porto
G9 — Ativos . . . Hordrio administrativo
de Configuragdo e de Ativos de Tl Alegre
G10 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento L. . . Regional Porto
] R e Hordrio administrativo
Mudangas de Liberagdo e Habilitagcdo de Mudanga Alegre
G11 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento Regional Porto
Disponibilidad | de Capacidade e Disponibilidade Horario administrativo Alegre
e
G12 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento Regional Porto
Conheciment | do Conhecimento. Hordrio administrativo Alegre
o]
G13 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Prética Gerenciamento Regional Porto
Catalogo de do Catdlogo de Servigos Horario administrativo Alegre
Servico
G14 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento da L. L . Regional Porto
. . . Horério administrativo
Qualidade Qualidade do Servigo Alegre
G15 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento de L. . . Regional Porto
oA oA . Horério administrativo
Inteligéncia Inteligéncia de Negdcios. Alegre
Tabela 3 — Localidades, disponibilidade e senioridade dos Servigos
7. PLANO DE MOBILIZACAO E DESMOBILIZACAO

7.1. Plano de Mobilizagao

7.1.1. O profissional a ser definido pela Contratada para atuar como Preposto da empresa devera
comparecer a reunido inicial para alinhamento de expectativas e planejamento da mobilizac&o.
A reunido sera realizada no prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis contados a partir da indicagao
do preposto pela Contratada, conforme disposto no item 12.

7.1.2. Nesta reunido de alinhamento, o profissional do item anterior sera apresentado aos Gestores e
fiscais do Contrato do TIRS, quando serdo definidas e encaminhadas as diretrizes operacionais
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7.1.2.2

7.1.2.3

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

7.1.8.

7.1.9.

gerais para a implantacdo gradual dos servicos a serem desenvolvidos pela Contratada,
destacando em especial os seguintes temas:

As providéncias previstas para fins de adequagdo da empresa Contratada ao ambiente da
Contratante.

O cronograma de execucdo das providéncias previstas para adequagdo do ambiente da
Contratante deve conter, por exemplo: a quantidade de profissionais para o correto
dimensionamento da ocupagao de espaco fisico pela Contratada, alocagao de equipamentos da
Contratante, concesséo de perfis de acesso a servigos da Contratante, etc.).

A apresentagao da lista dos profissionais com as comprovagdes das qualificacbes técnicas
(formacgao e experiéncia).

As Ordens de Servicos para os Grupos de Servi¢os serdo demandadas a Contratada de forma
gradual, ap6és a reunido de alinhamento.

Todos os Grupos entrardo em operagao até o inicio do terceiro més de execuc¢ao dos servicos.

Os Grupos de Servico de Suporte ao Usuério entrardo em operagdo assumindo
aproximadamente 25% (vinte e cinco por cento) da volumetria total de atendimentos base deste
CET no inicio do primeiro més, passando a 50% (cinquenta por cento) do total da volumetria no
inicio do segundo més e por fim, assumindo 100% (cem por cento) da volumetria de
atendimentos no inicio do terceiro més da contratacao, conforme tabela 4 abaixo e apresentado
no Plano de Mobilizacdo (Anexo X deste CET).

Sequéncia com que 0s grupos de servicos entrardo em atividade:

Periodo CULEs s assumirao No acumulado
0S Servicos
Inicio do 1° més G3, G4, G5, G12 e G15 G3, G4, G5, G12 e G15
Inicio do 2° més G2, G6 a0 G11 G2, G3, G4, G5, G6, G7C,;1658, G9, G10,G11,G12e
Inicio do 3° més G1,G13e G14 Gl aGl15

Tabela 4 — Sequéncia em os Grupos entrardo em atividade

O primeiro més de prestacao de servico de cada um dos Grupos corresponde a primeira Ordem
de Servico solicitada, iniciando, preferencialmente, no primeiro dia do més de apuracdo. Este
periodo destina-se as adaptag8es dos grupos ao ambiente de trabalho e aos ajustes do Acordo
de Nivel de Servigo (ANS). Nesse periodo, os fatores de desconto previstos no item 9 deste CET
nao serdo aplicados.

No periodo de Adaptacdo, 1 (um) més, é oportunizada a empresa a realizacdo dos ajustes
necessarios ao cumprimento e atingimento de todas as metas e indicadores de servico descritos
neste documento, conforme item 9 deste CET.

Com a abertura da segunda Ordem de Servico para 0 mesmo grupo, o Acordo de Nivel de
Servico (ANS) serd cobrado em 50% das metas estipuladas para os niveis de servigo previstos
no item 9 deste CET.

7.1.10. Apds a abertura da terceira Ordem de Servigo para um mesmo grupo de servicos, o Acordo de

Nivel de Servico (ANS) sera cobrado integralmente conforme previsto no item 9 deste CET.



7.1.11.

7.1.12.

7.1.13.

7.1.14.

7.1.15.

7.1.16.

7.1.17.

7.1.18.

7.1.19.

7.1.20.

7.1.21.

7.1.22.

A sequéncia apresentada esta sujeita a alteracdes, caso a Contratante necessite realizar ajustes
ou modificacdes.

A Contratada fara jus ao pagamento fixo integral dos servicos referentes as Ordem de Servicos
demandadas e ndo ao total do contrato. Esta escala é desejavel para que seja possivel a
realizacdo da transferéncia das categorias de servicos prestados pela atual fornecedora a
proxima empresa Contratada, com a maior antecedéncia possivel.

Ao final dos 3 meses a Contratada devera dispor de profissionais qualificados, nas quantidades
minimas apresentadas no Anexo lll - A deste CET para todos os Grupos de Servico e assumir
todos os servicos previstos neste CET.

Durante todo este periodo de mobilizacdo, o preposto ficard encarregado de acompanhar os
Servicos de Suporte ao Usuério até finalizagdo de todas as atividades envolvidas. Estes
profissionais deverdo manter todos os envolvidos comunicados, realizar as reunifes de
acompanhamento e trabalhar orientado pelas melhores praticas descritas no PMBOK e
recomendacgfes do PMI (Project Management Institute).

Encerrado esse Periodo de Adaptagdo, a Contratada deverd apresentar uma carta de
apresentac¢éo, juntamente com todos os documentos comprobatorios da formagé&o e senioridade
exigida na qualificacdo dos profissionais que atuardo nos primeiros Grupos de Servi¢o, seguindo
de forma gradual e antecipadamente ao inicio da atividade pelo Plano de Mobiliza¢éo para os
demais profissionais dos Grupos subsequentes.

Os certificados dos cursos de aperfeicoamento devem ser a apresentados em até 90 (noventa)
dias apés o profissional comegar a atuar no respectivo Grupo de Servico.

Os Certificados de Formacdo e Aperfeicoamento devem conter os dados pessoais dos
profissionais, assim como informag8es sobre sua habilitagdo e qualificacdo técnica, de acordo
com as exigéncias dispostas no Anexo |V deste Caderno de Especificagbes Técnicas.

Quando da apresentacao dos documentos comprobatérios de qualificagao técnica e profissional,
a Contratada devera observar rigorosamente as exigéncias do Anexo IV. Caso a documentagéo
ndo atenda a algum dos itens de qualificagdo exigidos dos profissionais, a Contratada devera
substitui-lo imediatamente e apresentar a documenta¢cdo de um novo que atenda a todas as
exigéncias.

Todos os documentos para comprovacdo de formagéo, capacitacdo e experiéncia profissional
deverao ser apresentados em copias digitalizadas. Caso necessario, a Contratante podera, a fim
de dirimir quaisquer davidas, solicitar vistas aos documentos originais, bem como podera realizar
diligéncias aos 6rgdos emissores de cada certiddo ou documento.

Quaisquer alteragbes na composicdo de pessoal dos Grupos de Servico envolvidos nesta
contratacdo, promovidas pela Contratada, deverdo ser comunicadas ao TJRS até 1 (um) dia util
apos ocorrerem, a fim de que sejam registradas pela Gestdo e Fiscalizagdo do contrato em
controles préprios.

Todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentacéo de profissionais da Contratada,
tanto nos periodos de adaptacdo como no decorrer do contrato, serdo de sua exclusiva
responsabilidade, ndo cabendo qualquer 6nus a Contratante.

Para que haja garantia de qualidade no servi¢co executado e modernizagcdo das metodologias de
Gestéo de TI, a Contratada devera manter profissionais qualificados nas areas funcionais, que
deverdo ser gerenciados exclusivamente pelo Preposto da Contatada, de forma que a



7.1.28.

7.1.24.

7.1.25.

7.2.

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

8.1.

8.1.1.

8.1.2.

Contratante possa obter o menor tempo de resposta para quaisquer incidentes ocorridos no seu
ambiente de Infraestrutura tecnoldgica, bem como alcancar a exceléncia nos servicos de TIC.

As equipes devem conter o numero minimo de profissionais especificado no Anexo Il - A deste
CET para atender as demandas conforme os Niveis de Servi¢o estabelecidos. Destaca-se que
a responsabilidade pela formacao da equipe de profissionais é exclusiva da Contratada.

Sera da Contratada, ainda, qualquer responsabilidade pelo cumprimento de toda a legislacdo
especifica dos profissionais que prestardo o servigo nas dependéncias da Contratante.

As etapas de mobilizacdo poderdo ser alteradas a critério da Contratante, desde que sejam
respeitadas as disposi¢Bes contratuais em vigor com a empresa que terminara o contrato e a
nova contratagao.

Plano de Desmobilizagao

Os dultimos 90 (noventa) dias desta contratacdo serdo denominados de Periodo de
Desmobilizacdo. O objetivo € o de possibilitar a transferéncia dos atuais servicos ao préximo
prestador dos servi¢os de natureza continuada.

Neste Periodo de Desmobilizacdo, a cada um dos 90 (noventa) Ultimos dias, as Ordens de
Servigo seréo reduzidas com o proporcional faturamento mensal da empresa Contratada, a fim
de que possibilite ao préximo fornecedor as condigBes necessérias para o inicio das atividades
e incorporacgdo dos atuais servigos prestados.

As Ordens de Servicos serdo demandas para atender 75% (setenta e cinco por cento) da
volumetria que serviu de base para este CET no inicio do antepenultimo més da contratacao,
50% (cinquenta por cento) no inicio do penultimo més e, por fim, em 25% (vinte e cinco por cento)
no inicio do Gltimo més da contratagéo.

Durante o Periodo de Desmobilizacéo, os indicadores de servigco das Ordens de Servigo serdo
cobrados em sua completude, em todo o periodo de desmobilizacéo, conforme Acordos de Nivel
de Servigco (ANS).

A atividade transicao contratual e encerramento do contrato incluem, entre outras, a transferéncia
final de conhecimentos sobre os servicos executados, solucdes entregues e 0 respectivo
desprovisionamento de usuarios, com a revogacédo de perfis de acesso e eliminacédo de caixas
postais.

VOLUMETRIA
Volumetria dos chamados de atendimento

Neste item, pretende-se ilustrar a Contratada, de maneira global, o volume de atendimentos aos
usuérios de TIC existentes no cenario atual da Contratante. Esta ilustracdo, por sua vez, sera
demonstrada por Grupos de Servi¢co e abrange todos os Servigcos de Suporte ao Usuario.

Os dados apresentados de volumetria consideram, como critério temporal, a periodicidade de 12
(doze) meses.



8.1.3. Cabe ressaltar que, no decorrer do periodo do contrato a ser estabelecido, estes padrdes
ilustrados nos indicadores ndo poderédo ser garantidos, devido a novas demandas ou alteracdes
gue, porventura, poderdo surgir no decorrer do periodo da contratagéo. Logo, tais indicadores
possuem carater meramente ilustrativo, visando facilitar o entendimento da Contratada no
dimensionamento dos profissionais para prestar os servi¢os dentro do acordo de nivel servico.

8.1.4. A Tabela 5 a seguir demonstra o Volume de chamados anuais para cada um dos grupos e
categorias de atendimento, bem como as Regionais e Cidades de atendimento.

8.1.5. A volumetria total, contemplando todas as formas de contado, como: e-mail, site, formulario,
conforme dados levantados pelo atual de Gestao de ITSM é de 17.235 contatos por més, sendo
que a Contratada devera manter os Niveis de Servico contemplando uma ampliacdo em até 20%
desse total.

Grupo de Categoria / Abrangéncia Técnica do Volumetria média L .
I anual de Regionais Cidades
Servigo Grupo .
atendimentos
Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 1 - N1 ao 12 Grau - Regional 21.722
Porto Alegre.
- - Porto Alegre Porto Alegre
Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 2 - N2 ao 12 Grau - Regional 7.579
Porto Alegre.
Alegrete 3.357
Bagé 1.966
Caxias do Sul 5.626
Erechim 1.865
ljui 3.090
Lajeado 2.450
Metropolitana - Delta do 5.793
Suporte ao Usuario — Atendimento Jacui/Gravatai : A Conflo;meET
nivel 1 - N1 ao Pablico Interno de 12 Metropolitana — Rio dos nexo | do €
o : ) 6.321 | - Localidades da
Grau das 16 Regionais das localidades 55.168 Sinos C
. . . ontratante
do interior. Metropolitana Vale do 2.170
Paranhana/Cai :

G1 - Grupo Osorio 3.111

de Servigos Palmeira das MissBes 2.591

do 12 Grau Passo Fundo 4.240

Pelotas 4.925
Santa Cruz do Sul 2.878
Santa Maria 2.539
Santa Rosa 2.246
Alegrete 410
Bagé 221
Caxias do Sul 527
Erechim 192
ljui 382
Lajeado 255 Conforme
Metropolitana - Delta do
Suporte ao Usuario — Atendimento Jacui/Gravatai 617 A"‘”“? I'do CET
nivel 2 - N2 ao Publico Interno de 12 6.033 Metropolitana — Rio dos 643 ) Lgcaltldatde: da
Grau das 16 Regionais das localidades Sinos 4 ontratante
do interior. Metropolitana Vale do 206
Paranhana/Cai
Osério 300
Palmeira das Missdes 301
Passo Fundo 604
Pelotas 494
Santa Cruz do Sul 300




Santa Maria

302

Santa Rosa

279

Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do
grupo de 12 Grau.

Total G1 = 90.502

G2 - Grupo
de Servigos
do 22 Grau

Suporte ao Usudrio — Atendimento
nivel 1 - N1 aos Gabinetes de
Desembargadores, Juizes e DiregGes.

16.725

Suporte ao Usudrio — Atendimento
nivel 2 - N2 aos Gabinetes de
Desembargadores, Juizes e DiregGes.

4.119

Suporte ao Usudrio — Atendimento
nivel 1 - N1 a Sessées de Julgamento.

Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 2 - N2 a Sessdes de Julgamento.

3.589

Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 1 - N1 ao Publico Interno de 29
Grau.

35.322

Suporte ao Usudrio — Atendimento
nivel 2 - N2 ao Publico Interno de 22
Grau.

6.526

Porto Alegre

Porto Alegre

Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do
grupo de 22 Grau.

Total G2 = 66.281

G3 — Grupo
de servigos
de Apoio

Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 1 - N1 - plantdo 12 Grau e 22
Grau.

Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 2 - N2 - plantdo 12 Grau e 22
Grau.

2.526

Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 1 - N1 ao Publico Externo.

36.503

Suporte ao Usudrio — Atendimento ao
servigo de controle das garantias on-
site.

9.537

Porto Alegre

Porto Alegre

Conectividade e Comunicagao —
Atendimento a conectividade de rede
interna.

703

Todas as Reginais

Conforme
Anexo | do CET
- Localidades da

Contratante

Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do
grupo de Apoio.

Total G3 = 49.269

G4 - Grupo
de Eventos

Suporte ao Usuario — Atendimento
nivel 2 - N2 — sob demanda aos
eventos em que a Justica Estadual
estiver presente.

40

Todas as Reginais

Conforme
Anexo | do CET
- Localidades da

Contratante

G5 - ITSM

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Andlise e administracdo da solugdo de
ITSM.

760

Porto Alegre

Porto Alegre

Volumetria Total de atendimentos anual dos grupos G1 ao G5

236.822

Tabela 5 — Volumetria média anual dos contatos




8.1.6.

8.1.7.

Dando sequéncia na apresentacdo da volumetria, € apresentada, a seguir, na figura 01, a
distribuicdo em porcentual dos atendimentos demandados a Central de Atendimento ao longo
do dia, incluindo o horéario de atendimento estendido.
mVolumetria ()
16,78% 16.50%
14,29%
12,61%
11,88%
10,06%
. 313 A% 411%
:2% I I :ﬁé 0,23% 0,16%
08:00 00- 11:00- 12:00- 13:00- 14:00- 15:00- 16:00- 17.00- 18:00- 19:00 20:00- 3]_-
9:0 00 00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00
Figura 01— Volumetria em % dos atendimentos diarios da Central de Atendimento de 01/11/2022 até 30/11/2023
Por fim, a Tabela 6 apresenta a volumetria anual por canais de acionamento dos grupos
de servicos de atendidos demandados exclusivamente pelos usuarios, correspondendo
a 44% dos acionamentos pelo telefone; 35% pelo Smart Portal € 21% por e-mail.
. e Volumetria Volumetria média | Volumetria média Volumetria média
Grupo de Categoria / Abrangéncia Técnica do .y . . .
I média anual anual de tickets anual de tickets anual de tickets por
Servigo Grupo .
por telefone por Smart Portal E-mail
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 21.722
ao 12 Grau Regional- Porto Alegre. ’
Suporte ao Usuario — Atendimento N2 2.579
ao 12 Grau Regional — Porto Alegre. '
Suporte ao Usudrio — Atendimento N1
ao Publico Interno de 12 Grau das 16 55.168
G1—19 Grau Regionais das localidades do interior. 39.821 31.676 19.005
Suporte ao Usuario — Atendimento N2
ao Publico Interno de 12 Grau das 16 6.033
Regionais das localidades do interior.
Gerenc.lamento de Suport'e Técnico — Total G1 =
Gerenciamento aos atendimentos do
90.502
grupo de 12 Grau.
Suporte ao Usudrio — Atendimento N1
aos Gabinetes de Desembargadores, 16.725
Juizes e Diregdes.
G2- 29 Grau Suporte.ao Usudrio — Atendimento N2 29.164 23.198 13.919
aos Gabinetes de Desembargadores, 4.119
Juizes e Diregdes.
Suport~e ao Usuario — Atendimento N1 3.589
a Sessoes. *




9.1.

9.1.1.

9.1.2.

9.1.3.

9.1.4.

Suporte ao Usudrio — Atendimento N2
a Sessoes. *
Suporte ao Usudrio — Atendimento N1
- 35.322
ao Publico Interno de 22 Grau.
Suporte ao Usudrio — Atendimento N2
. 6.526
ao Publico Interno de 22 Grau.
G i t te Técnico —
erenc.lamen o de Supor.e écnico Total G2 =
Gerenciamento aos atendimentos do 66.281
grupo de 22 Grau )
Suporte ao Usudrio — Atendimento N1
- plantdo 12 Grau e 22 Grau.
2.526
Suporte ao Usudrio — Atendimento N2
- plantdo 12 Grau e 22 Grau.
Suport Usuario — Atendi to N1
upol e'ao sudrio endimento 36.503
ao Publico Externo.

G3 - Apoio Suporte ao Usuario — Atendimento N1 9.537 21.678 17.244 10.346
para controle das garantias on-site. '
Conectividade e Comunicagdo —

Atendimento de conectividade de rede 703
interna.
G i to de S te Técnico —
erenc,amen o de upor'e écnico Total G3 =
Gerenciamento aos atendimentos do 49.269
grupo de Apoio. ’
Volumetria total anual dos grupos G1 ao G3 206.052

Tabela 6 — Volumetria média anual por canais de acionamentos

ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

Acordos de nivel de servigo

Em sequéncia a volumetria, sdo apresentados nesse capitulo os niveis minimos de servico
exigidos nessa contratacdo, trata-se dos critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre a
Contratante e a Contratada com a finalidade de aferir e avaliar os indicadores definidos como
base para entrega dos servigos contratados.

No caso de ndo atendimento dos niveis minimos aceitaveis, além da possibilidade de rejeigédo
da respectiva Ordem de Servico e aplicacdo de descontos (ou redutores) previstos para o
indicador descumprido, poder&o ser aplicadas as san¢des administrativas, como adverténcias,
multa e, para os casos continuos de reincidéncia, com a inexecucao parcial ou total do objeto, a
rescisao do contrato e demais penalidades cabiveis.

Os niveis de servico serdo medidos por indicadores onde serdo estabelecidas metas para o
alcance de um melhor atendimento para os prazos estabelecidos.

O nivel de servico a seguir tratard do atendimento dos Servicos de Suporte ao Usuario
relacionados a incidentes e requisices em acordo com o0s prazos estabelecidos, e também
conforme as definicBes das prioridades a seguir definidas.




9.15.

Os incidentes registrados na operacdo de servigcos da DITIC do TJRS seréo priorizados com

base na relacédo entre 0 impacto nos servicos de negdcio e a urgéncia com a qual precisardo
ser resolvidos.

9.1.6.

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

Grau de
Impacto

Quando usar

Exemplo

Critico (1)

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

Queda de servidor ou link de comarca.
Indisponibilidade dos principais
sistemas Judiciais como Themis.

Falhas em equipamentos DRS ou
funcionamento da sessdo ou audiéncia.
Indisponibilidade dos Sistemas
processuais.

Alto (2)

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

Problema em um switch setorial.
Falha em computadores de gabinetes.
Indisponibilidade de sistemas
secundarios.

Médio (3)

Impacto médio na operagdo de negdcio, prejudicando a operagdo,
entretanto sem causar indisponibilidade total de processos de negécio. Em
geral, nos incidentes desta natureza, grupos de usudrios de departamentos
diferentes sdo afetados. O usudrio estd parcialmente afetado, mas
consegue realizar outras atividades.

Erro em aplicativos.
Impressora com problema no ADF.

Baixo (4)

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

Computador lento.
Telefone com ruido.

9.1.7.

Tabela 7 - Classificagdo de impacto de incidentes

A urgéncia de um incidente sera classificada em 4 graus (com base no grau de ociosidade

forcada que o usuério esta experimentando em funcdo da ocorréncia do incidente). E baseada
também em qual usuério estd impactado, se normal ou usuério critico.

Grau da Urgéncia

Quando usar

Muito Alta (1)

imediatas de recupera¢do do servigo ou item

De forma generalizada, os usudrios afetados ndo conseguem realizar outras atividades e ndo ha alternativas

Apenas alguns usuarios afetados ndo conseguem realizar outras atividades E ndo ha alternativas imediatas de

servigo ou item

Alta (2) " X . o
recuperagdo do servigo ou item, ou usuario é critico
Média (3) O(s) usuario(s) afetado(s) consegue(m) realizar outras atividades ou ha alternativas imediatas de recuperagdo
do servigo ou item (urgéncia default)
Baixa (4) O(s) usuario(s) afetado(s) consegue(m) realizar outras atividades E ha alternativas imediatas de recuperacdo do

Tabela 8 — Classificacdo de urgéncia de incidentes




9.1.8. A matriz para o calculo da prioridade dos incidentes est4 ilustrada na tabela 9 abaixo:

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

1 - Critico 1 2 2 3
o 2 - Alto 2 2 3 3
2
o 3 — Médio 2 3 3 4
2

4 - Baixo 3 3 4 5

Tabela 9 — Matriz de prioridade de incidentes

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

9.1.10. Quanto as requisi¢gées de servigo serdo priorizadas também com base na relagédo entre o
impacto que sua ndo execugado gera nos servicos de negdcio e a urgéncia com a qual
precisarao ser executadas.

9.1.11. O impacto de uma requisicdo de servico sera classificado também em 4 (quatro) graus,
conforme a seguinte relagéo:

Grau de
Impacto

Quando usar

Exemplo

Critico (1)

Ndo executd-la certamente prejudicara servigos / ativos / itens de configuragdo
criticos, com impacto severo em processos de negdcio vitais, podendo causar inclusive
prejuizos financeiros e de imagem (requisicdes de servigo desta natureza em geral
afetam todos ou a maioria das areas de negdcio).

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

Solicitagdo de instalagdo da
infraestrutura para viabilizar
audiéncias / sessdes no plendrio.

A atualizagdo de funcionalidades do
servigo de Gravagdo de Audiéncias.

Alto (2)

Impacto severo na operagdo de negdcio do cliente (referente a ndo execugdo da
requisi¢do de servigo), ocasionando indisponibilidade de processos de negdcio que
afetam um Departamento, Vara ou Gabinete, onde o usudrio ou pequeno grupo esta
parado e sem solugdo de contorno disponivel.

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

O esclarecimento de uma duvida
relacionada a publicagdo de
decisBes de processos.

Médio (3)

Impacto médio na operagdo de negdcio, prejudicando a operagdo, entretanto sem
causar indisponibilidade total de processos de negdcio. Em geral, nas requisicbes
desta natureza, grupos de usuarios de departamentos diferentes sdo afetados. O
usuario esta parcialmente afetado, mas consegue realizar outras atividades.

Solicitagdo de permissionamento
de acesso a aplicagdes especificas.

Baixo (4)

Impacto baixo na operagdo de negdcio, na forma de erros de operagdo, que tornam o
trabalho mais lento ou ineficiente. Em geral, nas requisicdes desta natureza, apenas
um usudrio do mesmo departamento é afetado (ha solugdo de contorno).

Esclarecimento de duvidas de
sistemas secundarios.
Desinstalagdo de um sistema.

Tabela 10 - Classificagdo de impacto de requisi¢cao

9.1.12. A urgéncia de uma requisicao sera classificada em 4 graus (com base no grau de ociosidade
forcada que o usuario esta experimentando em fungéo da necessidade do servico (esta condigédo




podera influenciar o nivel de atenc¢ao gerencial que sera dedicado para executar a requisicdo de

servico):

Grau da Urgéncia

Quando usar

Muito Alta (1)

O usudrio solicitante ndo consegue realizar outras atividades sem que a requisi¢do de servico seja executada;

O usudrio solicitante ndo consegue realizar outras atividades sem que a requisicdo de servico seja executada, e

necessita que seja concluida a médio prazo

Alta (2) . . )
necessita que seja concluida a curto prazo;
Média (3) O usudrio solicitante consegue realizar outras atividades sem que a requisi¢do de servico seja executada, mas
i . . .
necessita que seja concluida a curto prazo
Baixa (4) O usudrio solicitante consegue realizar outras atividades sem que a requisi¢do de servigo seja executada, e

Tabela 11 — Classificagdo de impacto de requisicdo

9.1.13. A matriz de calculo da prioridade esta ilustrada na tabela abaixo:

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

1 - Critico 1 2 2 3
= 2-Alto 2 2 3 3
Q
s -
s 3 - Médio 2 3 3 4

4 - Baixo 3 3 4 5

Tabela 12 — Matriz de prioridade de requisigdes

9.1.14. A Contratada nido podera alterar o impacto e a urgéncia das requisi¢des, bem como de sua
prioridade.

9.1.15. A Tabela 13, a seguir, apresenta os Niveis de Servico (Tempos de OLAs) para resolugédo de
cada Incidente e Requisi¢do, conforme as prioridades apresentadas, e para cada Grupo de
Servigo. Os valores de tempo sdo apresentados em horas uteis para a conclusdo do
atendimento, incluindo os niveis 1 e 2 e excluindo o nivel 3, o qual sera fornecido pela
Contratante.

Categoria / Abrangéncia

Acordo de Nivel Operacional

Grupo de Servigo Técnica do Grupo Regionais (OLA - Tempo para resolugéo em hora(s) de cada
Grupo)
Suporte ao Usuario —
i (o]

Atendimento N1 ao 1 Prioridade 1 2 3 2 5

Grau Regional- Porto
G1-Grupo de Alegre. OLA (h) 1] 2 4 6 8
Servigos do 1° Porto Alegre

Grau

Suporte ao Usuario -
Atendimento N2 ao 1°
Grau Regional - Porto
Alegre.




Categoria / Abrangéncia

Acordo de Nivel Operacional

Grupo de Servigo Técnica do Grupo Regionais (OLA - Tempo para resolugcdo em hora(s) de cada
Grupo)
Alegrete
Bagé
Caxias do Sul
Erechim
ljuf
Lajeado
Suporte ao Usuario - Metropolitana - Delta
Atendimento N1 ao do Jacui/Gravatai
Publico Interno de 1° Metmpo“t?na ~Rio
. . dos Sinos
Grau das 16 Regionais Metropolitana Vale
das localidades do do Paranhana/Cai
interior. Osoério
Palmeira das
Missbes
Passo Fundo
Pelotas Prioridade 1 2 [ 3] 4 5
Santa Cruz do Sul
Santa Maria OLA (h) 1 2 a4 6 8
Santa Rosa
Alegrete
Bagé
Caxias do Sul
Erechim
ljuf
Lajeado
Suporte ao Usuario — Metropolitana - Delta
Atendimento N2 ao do Jacui/Gravatai
Publico Interno de 1° Metropolitana - Rio
. X dos Sinos
Grau das 16 Regionais Metropolitana Vale
das localidades do do Paranhana/Cai
interior. Osorio
Palmeira das
Missbes
Passo Fundo
Pelotas
Santa Cruz do Sul
Santa Maria
Santa Rosa
Gerenciamento de
Suporte Técnico -
Gerenciamento aos Todas Regionais
atendimentos do grupo
de 1° Grau.
Suporte ao Usuario -
Atendimento N1 aos Prioridade 1 2 3 4 5

G2 - Grupo de
Servigos do 2°
Grau

Gabinetes de
Desembargadores,
Juizes e Diregoes.

Suporte ao Usuario -
Atendimento N2 aos
Gabinetes de
Desembargadores,
Juizes e Diregoes.

Porto Alegre

OLA (h)

* Os atendimentos as Audiéncias e Sessoes
de 2° Grau devem iniciar de forma presencial
no prazo maximo de 5 minutos apds o registro
do ticket.




Grupo de Servigo

Categoria / Abrangéncia
Técnica do Grupo

Regionais

Acordo de Nivel Operacional

(OLA - Tempo para resolugcdo em hora(s) de cada
Grupo)

Suporte ao Usuario —
Atendimento N1 a
Sessoes.

Suporte ao Usuario -
Atendimento N2 a
Sessoes.

Suporte ao Usuario —
Atendimento N1 ao
Pdblico Interno de 2°
Grau.

Suporte ao Usuario —
Atendimento N2 ao
Pdblico Interno de 2°
Grau.

Gerenciamento de
Suporte Técnico -
Gerenciamento aos
atendimentos do grupo
de 2° Grau

* Os atendimentos as Audiéncias e Sessdes
de 2° Grau por plataforma de comunicagao
deverao iniciar em 3 minutos.

G3-Grupode
servigos de
Apoio

Suporte ao Usuario —
Atendimento N1 -
plantdo 1° Grau e 2°
Grau.

Suporte ao Usuario —
Atendimento N2 -
plantdo 1° Grau e 2°
Grau.

Suporte ao Usuario —
Atendimento N1 ao
Publico Externo.

Suporte ao Usuario -
Atendimento N1 para

controle das garantias
on-site.

Conectividade e
Comunicagao -
Atendimento de
conectividade de rede
interna.

Porto Alegre

Prioridade 1 2 3 4 5

OLA (h) 1 2 4 6 8

Gerenciamento de
Suporte Técnico -
Gerenciamento aos
atendimentos do grupo
de 2° Grau

Todas as Reginais




Categoria / Abrangéncia

Acordo de Nivel Operacional

Grupo de Servigo Técnica do Grupo Regionais (OLA - Tempo para resolugdo em hora(s) de cada
Grupo)
Suporte ao Usuario —
Atendimento N2 - sob
G4 - Grupo de demanda aos eventos . .
X Todas as Reginais Conforme item 9.1.18
Eventos em que aJustica
Estadual estiver
presente.
Gerenciamento de
. Classe 1 2 3 4 5
Servigcos de TIC -
G5-ITSM 3 _9 o . Porto Alegre
Analise e administracao OLA (h) 2h 6h sh sh 10d
da solugéo de ITSM.
Gerenciamento de
G6 - Servigos de TIC - Pratica ) )
. i Porto Alegre Registrado na Ordem de Servigo
Requisigoes de Gerenciamento de

requisicao de servico.

G7 - Incidentes

Gerenciamento de
Servicos de TIC - Prética
de Gerenciamento de
incidentes

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G8 - Problemas

Gerenciamento de
Servicos de TIC - Pratica
de Gerenciamento de
Problemas

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G9 - Ativos

Gerenciamento de
Servicos de TIC - Pratica
de Gerenciamento de
Configuragéo e de Ativos
deTI.

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G10 - Mudangas

Gerenciamento de
Servicos de TIC - Pratica
de Gerenciamento de
Liberacao e Habilitagcao
de Mudanca

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G11-
Disponibilidade

Gerenciamento de
Servigos de TIC - Pratica
de Gerenciamento de
Disponibilidade

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G12 -
Conhecimento

Gerenciamento de
Servigos de TIC - Pratica
de Gerenciamento do
Conhecimento.

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G13 - Catalogo
de Servigo

Gerenciamento de
Servicos de TIC - Pratica
Gerenciamento do
Catalogo de Servigos

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo




G14 - Qualidade

Gerenciamento de
Servicos de TIC -
Gerenciamento da
Qualidade do Servigo

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

G15-

Inteligéncia

Gerenciamento de
Servigos de TIC -
Gerenciamento de
Inteligéncia de Negdcios.

Porto Alegre

Registrado na Ordem de Servigo

Tabela 13 — Acordo de Niveis de Servico em OLA

9.1.16. Finalmente, a seguir, na Tabela 14 sdo apresentados os Acordos de Niveis de Servigo (ANS)
previstos para os atendimentos dos Grupos 1 ao Grupo 3. Como é possivel visualizar, os acordos
estao divididos em 11 (onze) indicadores, englobando os servigos oferecidos pela Contratada a
Contratante e detalhados a seguir.

Indicador

Benchmark Alta Performance
(esperado)

Ferramenta de
apuragdo do
indicador

Sinalizador

Nivel de Servigo

Impacto

Fator de
Desconto

s Verde Igual ou menor que 5% Esperado 0%
1 Backlog Igual ou menor que 5% el
ITSM Vermelho Maior que 5% Alto Impacto 1%
Igual ou menor que 1% do total de Fer Verde Igual ou menor que 1% Esperado 0%
2 Incidentes Reabertos Ly K isicGes Fechad ITSM
Vermelho Maior que 1% Alto Impacto 2%
LigagGes atendidas Verde Igual ou Maior que 95% Esperado 0%
3 dentro do Nivel de Igual ou maior que 95% lef
Servigo (30 s) Vermelho Menor que 95% Alto Impacto 1%
100% do nimero de
Namero de Ferramenta Verde contatos Esperado 0%
4 Incidentes/Requisi¢des 100% do numero de contatos ITSM, telefonia,
de Servigo Registrados caixa de e-mail Vermelho Menor que 100% Alto Impacto 1%
Percentual de Chamados Fer Verde Igual ou menor que 1% Esperado 0%
5 Devolvidos para o Service Igual ou menor que 1% \TsM
Desk (Repasse Incorreto) Vermelho Maior que 1% Alto Impacto 1%
. NPS igual ou maior que
Pesquisa de Satisfagdo do Telefonia, Verde 50 Esperado 0%
6 Cliente (NPS) NPS igual ou maior que 50 Fer
ITSM Vermelho Menor que 50 Alto Impacto 3%
Verde Igual ou menor que 3% Esperado 0%
7 Taxa de abandono Igual ou menor que 3% lef
Vermelho Maior que 3% Alto Impacto 2%
Taxa de Participagdo (uso _ Verde Igual ou maior que 95% Esperado 0%
8 da base de Igual ou maior que 95% e TSM
conhecimento) Vermelho Menor que 95% Alto Impacto 1%
Taxa de Resolucs Telefonia, Verde Igual ou maior que 85% Esperado 0%
9 .axa. e ?so u;ao’no Igual ou maior que 85% Fer
Primeiro Nivel (Elegivel)
ITSM Vermelho Menor que 85% Alto Impacto 2%
Taxa de Resolucio de Verde Igual ou maior que 95% Esperado 0%
: - . Ferramenta
10 Incidentes e Requisi¢des Igual ou maior que 95% TSM
no prazo (tabela 7)
Vermelho Menor que 95% Alto Impacto 2%
Tempo Médio de Telefonia Verde Até 15 minutos Esperado 0%
R 3
u Resposta (canais Até 15 minutos Fer
assincronos) — \TsM
desconsiderar Chat Vermelho Mais que 15 minutos Alto Impacto 1%

Tabela 14 — Indicadores de Nivel de Servigo e fator de desconto por descumprimento do ANS do G1, G2 e G3



9.1.17. Descri¢ao analitica dos indicadores:

9.1.17.1

9.1.17.2

9.1.17.3

9.1.17.4

9.1.17.5

9.1.17.6

9.1.17.7

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

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

Incidentes Reabertos — Indicador que tem por objetivo extrair a relagcdo entre o nimero
chamados fechados no periodo e o niumero de chamados reabertos por deficiéncias na sua
resolugao. A obtencao deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisigbes reabertos / Quantidade total de incidentes e requisigbes fechados) * 100

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

(Somatério das ligagbes atendidas em até 30 segundos / Total de ligagbes atendidas) * 100
a) Nao serdo contabilizadas ligacdes de retorno (call back) e também as ligacbes de
solicitacdo de posicionamento de chamados.

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

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

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

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

Pesquisa de Satisfagdo do Cliente — Este indicador tem por objetivo medir o Grau de
Satisfagao dos usuarios atendidos pela Central de Servigos por meio do método Net Promoter
Score (NPS). A avaliagao é baseada na qualidade dos servigos prestados pelos Servigos de
Suporte ao Usuario. A obteng¢ao deste indicador se da por meio de uma pesquisa simples,
utilizando uma escala de 0 a 10, na qual os usuarios sdo questionados sobre a probabilidade
de recomendarem os servicos de Suporte ao Usuario a um colega. Os usuarios sao
categorizados em trés grupos:

Promotores (P) - aqueles que responderam 9 ou 10 e sdo considerados entusiastas do
atendimento, propensos a recomendar aos colegas.

Neutros (N) - aqueles que responderam 7 ou 8. Eles estdo satisfeitos, mas ndo sao
entusiastas.

Detratores (D) - aqueles que responderam de 0 a 6 e estdo insatisfeitos. Eles sdo mais
propensos a falar mal do atendimento.

A obtencéo deste indicador esta descrita na formula abaixo:

NPS = (Somatério dos promotores — somatério dos detratores / Quantidade de Respostas) * 100

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



9.1.17.8

9.1.17.9

9.1.17.10

9.1.17.11

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

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

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

Taxa de Resolug¢dao no Primeiro Nivel (Elegiveis) - Indicador que tem como objetivo
mensurar o numero de chamados resolvidos durante o primeiro contato com a Central de
Atendimento, considerando a quantidade de chamados com elegibilidade em Nivel 1. A
obtencéo deste indicador sera descrita na féormula abaixo:

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

Taxa de Resolugao de Incidentes e Requisigcoes no Prazo — Indicador que tem como
objetivo mensurar o volume de incidentes e requisigdes resolvidos dentro do prazo
estabelecido nos Acordos de Nivel de Servico da tabela 7. A obtengao deste indicador sera
descrita na formula abaixo:

(Quantidade de incidentes e requisicdes resolvidos no prazo estabelecido / quantidade total de incidentes e
requisi¢des) * 100

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

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

9.1.18. O Acordo de Nivel de Servico para o Grupo 4 - Eventos (G4), responsavel pelo atendimento N2
sob demanda aos eventos da justiga, sera avaliada ao término da prestagdo do servigo. A
avaliagao sera realizada medindo a satisfagao do usuario no fechamento do ticket por meio de
Pesquisa de Satisfagao do Cliente (NPS) conforme o Item 9.1.17.6.

9.1.19. Os resultados serdo apurados mensalmente pela ferramenta de ITSM e aplicado a fator de
desconto conforme especificado abaixo:

Sinalizador
Resultado esperado Meta Fator de desconto no.valor
da Ordem de servigo
Verde NPS igual ou maior que 50% 0%
NPS igual ou maior que 50%
‘gual ou maior qu i Vermelho Menor que 50% 5%

Tabela 15 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G4

9.1.20. Os atendimentos emergenciais de Nivel 2, conforme descrito no item 5.5.5.1 deste CET, para os
Grupos 1 e 2 (G1 e G2), terdo OLAs em horas uteis contabilizados ap6s a abertura do chamado
e a disponibilizagao do equipamento de Tl pela Contratante para o atendimento, conforme os
seguintes padrdes:

9.1.20.1 Regional de Porto Alegre: 1 hora e 30 minutos;

9.1.20.2 Regides metropolitanas: 2 horas e 30 minutos;

9.1.20.3 Demais localidades: OLA contabilizada em 1 hora para cada 65 km, baseada na distancia do T)

até sede do atendimento.

9.1.21. Os resultados serdo apurados mensalmente pela ferramenta de ITSM e aplicado a fator de
desconto conforme especificado abaixo:



Sinalizador Fator de desconto no valor

Resultado esperado Meta da Ordem de servigo
100% dos atendimentos dentro Verde 100% dos atendimentos no prazo 0%
do prazo Vermelho Menor que 100% 1%

Tabela 16 — Fator de desconto por descumprimento do ANS dos atendimentos emergenciais

9.1.22. Acordos de Nivel de Servigo especificos dos Grupos 5 ao 15 — Grupos de Gerenciamento.
9.1.23. Os grupos 5 ao 15 sdo provedores de servicos de gestdo relativos ao planejamento,
implementacdes, ajustes de operagbes, monitorias, analise de criticidade, dentre demais
atribuicbes das normas ISO/IEC 20000 (Gerenciamento de Servigos de TI) e ITIL 4 (Information
Technology Infrastructure Library 4), para manter e melhorar um Sistema de Gestao de Servigos.
9.1.24. Os servigos de planejamento, desenho, transi¢cao, entrega, melhoria e sustentagdo deverao
cumprir os Acordos de Nivel de Servico requisitados em cada Ordem de Servigo.
9.1.25. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 5 - ITSM
9.1.26. Os Acordos de Niveis de Servigos de melhorias e solugdes ja implementados e sustentados pela
Gestdo de Servico, que apresentarem problemas, serdo categorizados por classes de
criticidades, conforme segue:
Classe Criticidade Descrigdo So!u?a'o
Definitiva
O problema causa perda ou paralisagdo total dos servigos e/ou sistemas. O trabalho
Alta ndo pode ter sequéncia razoavel, a operagdo passa a ser critica para o negdcio e a 2 horas corridas
situagdo constitui uma emergéncia.
O problema causa uma grave perda da funcionalidade de servigos e sistemas. Ndo
Média existe nenhuma alternativa aceitavel, mas as operagdes podem continuar ainda que 6 horas corridas
de modo restrito.
O problema causa perda menor da funcionalidade de servigos e sistemas. O impacto
. constitui uma inconveniéncia que exige uma alternativa para restaurar a .
Baixa : X 8 horas corridas
funcionalidade.
N3o é caracterizado como problema, a demanda a ser atendida é relativa a
_ requisi¢des e/ou duvidas. O impacto constitui uma inconveniéncia até o e
Requisigdes . . . s 8 horas uteis
esclarecimento da duvida ou atendimento da requisigdo.
Consiste em atendimentos onde sdo solicitadas novas funcionalidades.
Melhorias 10 dias Uteis

9.1.27.

Tabela 17 — Prazos de atendimentos dos incidentes dos servigos do G5

A Contratada devera atender, como meta, 90% dos projetos e chamados de suporte técnico dos
Servigos de Gestédo de TI, dentro dos prazos exigidos no item anterior. O ndo atendimento do
nivel de servigo acordado implicara em glosa no pagamento mensal do Grupo de Servigo relativo
ao projeto, problema ou requisi¢ao, conforme abaixo:

Sinalizador
Resultado esperado Nivel de Servico Fator de desconto no.valor
da Ordem de servigo
Verd Atendi t =>90% 0%
90% de atendimento no prazo e endimentos no prazo b 6
Vermelho Menor que 90% 5%

Tabela 18- Fator de desconto por descumprimento do ANS do G5




9.1.28.

servigo.

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 6 (Pratica de Gerenciamento de requisi¢ao de

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Requisigdo.

Em dias conforme especificado na
0S.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o
ciclo de vida de cada requisigdo de servigo, em conformidade
com o processo implantado, revisado ou atualizado de
Cumprimento de Requisigdo, elaborando plano de agdo de
melhoria nos fluxos de atendimentos que envolvam o
processo.

Em dias conforme especificado na
0S.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso

Realizagdo das cerimdnias de acompanhamento do Comité
de RequisigGes.

01 vez semanal - 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

10 % do valor da OS

9.1.29.

Tabela 19 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G6

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 7 (Pratica de gerenciamento de incidentes)

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Incidentes.

Em dias conforme especificado na
0S.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso.

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o
ciclo de vida de cada incidente, em conformidade com o
processo implantado, revisado ou atualizado de Gestdo de
Incidentes, elaborando plano de agdo de melhoria nos fluxos
de atendimentos que envolvam o processo.

Em dias conforme especificado na
0S.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso.

Realizagdo das cerimdnias de acompanhamento do Comité
de Incidentes.

01 vez semanal - 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade.

Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade.

10 % do valor da OS

Tabela 20— Fator de desconto por descumprimento do ANS do G7

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Problemas.

Meta

Em dias conforme especificado na
0S.

Fator de Desconto

0,5 % do valor da OS
para cada dia de

atraso.
R.eallzar aAtlwdades de gestdo e controle ao Ic.mgo de todo o Até 04 horas Gteis - 100 % das 2,5 % do valor da OS
ciclo de vida de cada Problema, em conformidade com o por

processo implantado, revisado ou atualizado, qualificando os
Problemas abertos

vezes

ndo conformidade.

Realizagdo das cerimdnias de acompanhamento do Comité de
Problemas.

01 vez semanal - 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS
por ndo conformidade

Reunir-se com as equipes da contratante quanto aos
Problemas sob responsabilidade de cada area, solicitando e
registrando o plano de agdo para cada problema em
andamento

100% das vezes, para cada
problema registrado no més

1% do valor da OS
para cada plano
ausente

Realizar reunido com a Diretoria da contratada para
apresentagdo do relatério de Problemas, contendo quantidade
de problemas, lista dos planos de agdo tragados, registro dos
impedimentos, seus motivos e Indicadores Chaves de
Desempenho do processo, entre outros dados estabelecidos
previamente

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da 0OS

9.1.30. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 8 (Pratica de Gerenciamento de Problemas)

Limite do Redutor

10 % do valor da OS

Tabela 21 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G8




9.1.31. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 9 (Pratica de Gerenciamento de Configuracao e de

Ativos de TI

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Configuragdo e Ativo de Servigo.

Em dias conforme especificado na
0s.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso.

Responder solicitagdes relacionadas a configuragdo e ativos
sempre que solicitado.

4 horas a partir do recebimento do

ticket

0,5 % do valor da OS
por ndo conformidade

Realizar avaliagdes regulares de risco para ativos criticos,
sugerindo medidas preventivas para a equipe responsavel
pelo ativo.

Mensalmente

0,5 % do valor da OS
por ndo conformidade

Manter atualizado o controle de ativos de servigo, bem como
dos itens de configuragdo do ambiente da Contratante.

95% atualizado

5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do
processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

5 % do valor da OS por
ndo conformidade.

10 % do valor da OS

Tabela 22 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G9

9.1.32. Acordo de Nivel de Servico do Grupo 10 (Pratica de Gerenciamento de Liberagao e

Habilitagdo de Mudancga)

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Mudangas.

Em dias conforme
especificado na OS.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso.

Realizar a qualificagdo de cada Requisi¢cdo de Mudanga
(RDM) registrada na ferramenta conforme os procedimentos
de trabalho estabelecidos pela contratante.

Em horas conforme
especificado no Processo -
100% das RDMs.

5 % do valor da OS por
ndo conformidade.

Realizar a revisdo pods-implementagdo e fechamento das
RDMS atualizando suas execugbes e status de finalizagdo,
efetuando a classificagdo de encerramento conforme
procedimentos de trabalho do contratante.

Em dias ap6s a execugdo da
RDM conforme especificado
no Processo - 100% das RDMs.

2 % do valor da OS por ndo
conformidade.

Efetuar a gestdo e monitoramento das RDMS atualizando
suas execugdes e realizando as corregdes e comunicagdes
necessarias junto as equipes envolvidas e demais
interessados.

Em frequéncia definida no
Processo - 100% das RDMs
ainda ndo executadas.

2 % do valor da OS por ndo
conformidade.

Realizagdo das ceriménias do Comité de Mudangas,
conforme procedimento de trabalho do contratante.

01 vez semanal - 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade.

Realizar reunido com a Diretoria da contratada para
apresentagdo do relatério de Mudangas, contendo
quantidade por categoria de mudanga, % de sucesso e falha,
indicadores chaves de desempenho do processo entre outros
dados estabelecidos previamente.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

2,5 % do valor da OS.

10 % do valor da OS

Tabela 23 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G10

9.1.33. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 11 (Pratica de Gerenciamento de Capacidade

Disponibilidade)

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Capacidade e Disponibilidade.

Em dias conforme
especificado na OS.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso.

Realizar a comunicagdo aos usuarios por qualquer interrupgdo
planejada ou ndo planejada conforme procedimentos do
contratante.

Até 10 minutos  apos
identificagdo da interrupgdo

2 % por comunicagdo ndo
realizada no més

Reunir-se com as equipes responsaveis para plano de agdo
sobre a capacidade e a disponibilidade dos sistemas de
responsabilidade de cada area, conforme procedimentos do
contratante para todo sistema que ndo alcangar o seu limite
de capacidade e disponibilidade estabelecido.

Mensalmente, para cada
sistema abaixo do limite de
capacidade e disponibilidade

estabelecido

2 % por auséncia de plano
de agdo

10 % do valor da OS




Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

5 % do valor da OS
por ndo conformidade.

Tabela 24 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G11

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

9.1.34. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 12 (Pratica de Gerenciamento do Conhecimento)

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
do Conhecimento.

Em dias conforme
especificado na OS.

0,5 % do valor da OS para
cada dia de atraso

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o
ciclo de vida do conhecimento da DITIC conforme o processo
implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento do
Conhecimento.

95% do volume de
conhecimento publicado ou
revisado dentro do prazo de
SLA de 8  horas \teis
demandado no ticket, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

5 % do valor da OS
por ndo conformidade

Executar analise de eficicia do conhecimento em resolver
problemas e melhorar os servigos, apresentando para a
fiscalizagdo técnica os conhecimentos ndo relevantes para a
contratante

Trimestralmente

2,5 % do valor da OS por
auséncia de apresentagdo
do relatério

Apresentagdo dos relatérios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

2,5 % do valor da 0OS
por ndo conformidade

10 % do valor da OS

Tabela 25 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G12

Fator de Desconto

9.1.35. Acordo de Nivel de Servico do Grupo 13 (Pratica Gerenciamento do Catalogo de
Servicos

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
do Catalogo de Servigo.

Em dias conforme
especificado na OS.

0,5 % do valor da OS para
cada dia de atraso

Criar e atualizar o Catélogo de Servigos da contratante,
incluindo a estrutura base, os atributos que descrevem os
servigos, os status do ciclo de vida de servigos e os papeis e
responsabilidades conforme o processo implantado, revisado
ou atualizado de Gerenciamento do Catalogo de Servigo

100% do volume de tickets de
alteragdo no catdlogo de
servigos demandado dentro do
prazo de SLA de 8 horas uteis,
salvo especificagdo
diferenciada na OS.

5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
Os.

5 % do valor da OS por
ndo conformidade

10 % do valor da OS

Tabela 26 — Fator de desconto por descumprimento do ANS do G13

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

9.1.36. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 14 (Gerenciamento da Qualidade do Servico)

Limite do Redutor

Relatério Gerencial de melhorias apresentados dentro do
prazo acordado.

Até 52 dia uatil
subsequente ao més de
prestagdo dos servigos

do més

1 % do valor da OS
para cada dia de atraso

Realizar contatos com os usudrios a fim de verificar a
qualidade dos atendimentos, por amostragem.

5% dos tickets de incidentes do
periodo, salvo especificagdo
diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Realizar contatos com os usudrios internos detratores a fim de
verificar a qualidade dos atendimentos nos resultados da
pesquisa NPS.

100% dos usuarios
magistrados detratores

5% contatos inferior a
100%

10 % do valor da OS




Gerar e apresentar relatdrios de qualidade dos atendimentos
e servigos executados para a Diretoria da contratante

2,5 % do valor da OS por
Mensalmente ndo comparecimento ou
emissdo dos relatorios

Tabela 27— Fator de desconto por descumprimento do ANS do G14

9.1.37. Acordo de Nivel de Servigo do Grupo 15 (Gerenciamento de Inteligéncia de Negdcios)

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Fator de Desconto Limite do Redutor

Coletar, organizar e analisar os dados dos processos ITIL
implantados, revisados ou atualizados; disponibilizando Em dias conforme 1 % do valor da OS

relatdrios, dashboards, painéis de acompanhamento para os especificado na OS. para cada dia de atraso
gestores da Contratada e da contratante.

Coleta, organizagdo e andlise de dados dos Indicadores de 90% do volume de tickets
contrato da Contratada; disponibilizando relatérios, atendidos dentro do prazo de
N P o e 5 % do valor da OS 10 % do valor da OS
dashboards, painéis de acompanhamento para os gestores SLA, salvo especificagdo
da Contratada e da contratante. diferenciada na OS.

Criagdo de relatdrios, dashboards, painéis de atendidos dentro do prazo de
acompanhamento conforme demandado pela contratante. SLA, salvo especificagdo

90% do volume de tickets
5 % do valor da 0S

diferenciada na OS.

9.2.

9.2.1.

9.2.2.

9.2.3.

Tabela 28 - Fator de desconto por descumprimento do ANS do G15

Glosas e descontos por Acordo de Nivel de Servigo nao atendido.

Esse capitulo tratard especificamente das glosas e descontos nos pagamentos mensais
referentes a cada um dos niveis de servigo nao atingidos, conforme os respectivos fatores de
desconto estipulados para um dos indicadores.

Os indicadores serdo mensalmente calculados e medidos por meio da ferramenta de ITSM,
software de geréncia da Central Telefonica e pelos prazos estipulados em cada Ordem se
Servigo.

Esses indicadores serdo destacados e classificados por cores para os Grupos 1 ao 5, como
descrito a seguir, e estdo associados aos fatores de desconto, conforme especificado:

9.2.3.1 Verde — Acordo de Nivel de Servigco plenamente atingido, ndo havendo fator de desconto

estabelecido.

9.2.3.2 Vermelho — Acordo de Nivel de Servico ndo atingido, havendo percentual de descontos

9.2.4.

9.2.5.

9.2.6.

9.2.7.

estabelecidos nas tabelas 14, 15, 16 e 18 considerando o alto impacto ocorrido no ambiente da
Contratante.

Mensalmente o Gestor e o Preposto, em reunido a ser definida, realizardo a medida e o
levantamento dos indicadores de servigo obtidos em cada Ordem de Servigo de todos os Grupos
para o més de referéncia.

Nessa reunido devera haver a medida e o consenso, por meio de fatores objetivos de medida,
entre a Contratante e Contratada quanto aos resultados.

A partir dessa reunido, com os resultados obtidos e com o fator de desconto de cada um dos
indicadores apurado, sera dada a Contratada a ordem para o Faturamento do referido més,
conforme os fatores de desconto ja calculados e aplicados nesse mesmo faturamento.

Para cada indicador ndo cumprido pela Contratada, a Contratante efetuara glosa no valor mensal
do pagamento, conforme estabelecido em cada Ordem de Servico ou ja apresentada neste CET,



9.2.8.

9.2.9.

9.2.10.

9.2.11.

de acordo com o fator de desconto estabelecido. Os valores percentuais serdo cumulativos e de
acordo com a quantidade de indices ndo atingidos de cada Grupo de Servigo.

Qualquer indicador que seja comprovadamente certificado pela gestdo do contrato como tendo
sofrido influéncia negativa de problemas que estejam fora das responsabilidades da Contratada
nao sera sujeito ao fator de desconto e ajustes no pagamento.

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

Sera passivel de sangao a constatagao do ato de fraudar, manipular, descaracterizar indicadores
e niveis de servigo por quaisquer subterflugios.

Caso a Contratada n&o atinja a meta em pelo menos 3 (trés) indicadores no més de referéncia,
a contratada devera apresentar um plano de agdo com resultados satisfatérios para o proximo
periodo de apuragdo (més), contendo:

9.2.11.1 A dentificagdo dos principais fatores, com analise das causas-raiz;

9.2.11.2 O desenvolvimento de agbes corretivas para cada causa identificada, listando as medidas

especificas que serdo tomadas para resolver cada problema identificado. Por exemplo, se a
falta de treinamento € um fator, a agéo corretiva pode ser a realizagdo de treinamentos
adequados para a equipe;

9.2.11.3 A definicdo de metas claras e realistas para o Grupo de Servigo alcangar o resultado

satisfatorio para a melhoria;

9.2.11.4 O estabelecimento de responsabilidades para cada agao corretiva;

9.2.11.5 A apresentacao da forma de monitoramento automatizada do progresso do plano de acao,

com acompanhamento do andamento das ag¢des corretivas;

9.2.11.6 O ajuste do plano de agao, se necessario. Se algum aspecto do plano nao estiver funcionando

conforme o esperado ou se novos problemas surgirem;

9.2.11.7 Osresultados e o progresso do plano de agao do item anterior deverdo ser apresentados com

9.2.12.

9.2.13.

9.2.14.

9.2.15.

frequéncia determinada para a gestédo do contrato.

Caso o plano de agao nao alcance o resultado esperado por dois meses consecutivos, a
Contratada devera apresentar um relatério detalhando os motivos pelos quais o plano de agao
anterior ndo obteve sucesso e devera submeter um novo plano de agao revisado para analise
e aprovagao da gestédo do contrato.

Caso o plano de agdo nao alcance o resultado esperado por trés meses consecutivos ou
mais, sera passivel a aplicagao de penalidades conforme previsto no item 10 deste Caderno
de Especificagdo Técnica.

Para um mesmo indicador que apresentar 3 (trés) apuragdes mensais consecutivas com
sinalizagao vermelha, o fator de desconto sera aplicado em dobro até que o indicador retorne
a sinalizagao verde.

Para um mesmo indicador que apresentar mais de 4 (quatro) apuragbes mensais
consecutivas com sinalizagdo vermelha sera passivel de aplicagdo de penalidades prevista
no item 10.



10.

10.1.

10.1.1.

10.1.2.

10.1.3.

10.1.3.1

10.1.3.2

10.1.4.

10.2.

10.2.1.

10.2.2.

10.2.2.1

10.2.2.2

10.2.2.3

10.2.2.4

10.2.2.5

PENALIDADES
Penalidades de Servigos

Em caso de ocorréncia de penalidades, estas serdo aplicadas concomitantemente as
respectivas glosas no pagamento mensal do Grupo de Servigo.

Havendo ocorréncia de apuragdes mensais de ndo atingimento do Acordo de Nivel de Servigos,
sinalizador vermelho ou o ndo atingimento do resultado esperado de qualquer grupo de servigo
serdo aplicadas as seguintes sangdes (lei 14.133/21, art. 156).

Penalidade de Adverténcia de forma documentada pela Contratante a Contratada, no seguinte
caso:

No terceiro més consecutivo em que nao atingir os Acordos de Niveis de Servico esperados
(sinalizador vermelho) em 3 (trés) indicadores ou mais.

No quarto més consecutivo que um mesmo indicador ndo atingir o Acordo de Nivel de Servigo
esperado (sinalizador vermelho).

Penalidade de Multa atribuida conforme o caso, até o limite de 10% do valor do Custo Mensal,
Faturavel para o respectivo Grupo de Servigo, nos seguintes casos:

a) No quarto més consecutivo em diante que nao atingir os Acordos de Niveis de Servico
esperados (sinalizador vermelho) em 3 (trés) indicadores ou mais.

b) No quinto més consecutivo em diante que o mesmo indicador do Grupo de Servico

ndo atingir o Acordo de Nivel de Servigo esperado (sinalizador vermelho).
c) No terceiro més consecutivo em diante que o Plano de A¢do néo atingiu o resultado

esperado.

Outras penalidades

Adverténcia escrita por ocorréncia, por permitir a presenca de empregado sem identificagdo ou
sem o uso de uniforme nas dependéncias da contratante, onde ha prestagéo de servigo.

Multa de:

1% (um por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do respectivo Grupo de Servico
por ocorréncia na reincidéncia de penalidade punivel com adverténcia do item 10.2.1 dentro de
um periodo de 06 (seis) meses.

1% (um por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do Grupo de Servico por néo
apresentar documentagéo exigida dos profissionais prevista no edital, por dia e por profissional.

0,1% (um décimo por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do contrato por dia que
deixar de apresentar empregado preposto apds o prazo estabelecido.

0,1% (um décimo por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do contrato por dia util
por manter empregado preposto sem qualificacdo para executar os servicos de sua
competéncia, apds 72 (setenta e duas) horas da solicitagdo formal da contratante para sua
substituicao.

2% (dois por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do respectivo Grupo de Servico
por ocorréncia por ndo substituir, imediatamente, o profissional que seja considerado inapto



10.2.2.6

10.2.2.7

10.2.2.8

10.2.3.

11.

11.1.

11.1.1.

11.1.2.

11.1.3.

11.1.4.

11.1.5.

11.1.6.

11.2.

11.2.1.

11.2.2.

11.2.3.

para os servigos a serem prestados, seja por incapacidade técnica, atitude inconveniente, falta
de urbanidade ou que venha a transgredir as normas disciplinares da contratante.

1% (um por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do respectivo Grupo de Servigo
por ocorréncia por ndo prover a substituicdo, no prazo de 72 (setenta e duas) horas apds
notificagdo da contratante, de profissional que ndo corresponda aos requisitos de formacao,
qualificacdo ou experiéncia estabelecidos.

1% (um por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do Grupo de Servigo por atividade
por executar atividades com perfil profissional com menor qualificacdo do requerido pela
contratante.

0,5% (meio por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF) do respectivo Grupo de
Servigo, por ocorréncia e por dia util, por descumprimento do Item 11.2.55.

As multas descritas neste item ficam limitadas a 10% do valor mensal do contrato.

OBRIGAGOES
Do contratante

Acompanhar e fiscalizar toda a execucdo do objeto por intermédio do gestor e fiscais
designados no contrato.

Aplicar a contratada as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis.

Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes assumidas pela contratada, de acordo com as
clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

Comunicar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do contrato.
Aplicar multas e sangdes previstas no contrato.

Controlar o andamento dos trabalhos em relagédo aos cronogramas.

Da Contratada

Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste processo de
contratagdo, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e
legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizacdo dos materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios.

Comunicar ao contratante, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a data
da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a devida
comprovagao.

Reparar, as suas expensas e no prazo fixado, quaisquer danos diretamente causados ao
contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou
empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a
responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo dos servigos pelo
contratante.



11.2.4.

11.2.5.

11.2.6.

11.2.7.

11.2.8.

11.2.9.

11.2.10.

11.2.11.

11.2.12.

11.2.13.

11.2.14.

11.2.15.

11.2.16.

11.2.17.

Substituir, reparar ou corrigir, as suas expensas, no prazo fixado, o objeto com avarias ou
defeitos.

Informar imediatamente ao contratante toda e qualquer situacdo que possa comprometer a
execucao do objeto contratual nas condigdes pactuadas.

Responder por todas as despesas relativas a encargos trabalhistas, de seguro de acidentes,
impostos, contribuicdes previdenciarias, passagens, diarias, hospedagem, alimentacéo e
quaisquer outras que forem devidas e referentes aos servicos executados por seus
empregados, ou técnicos terceirizados, em atividade de suporte, remoto ou presencial posto
que esses nao tém qualquer vinculo empregaticio com o contratante.

Responder pelos danos causados diretamente ao contratante ou a terceiros, decorrentes de
sua culpa ou dolo, durante a execug¢do dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizacdo ou 0 acompanhamento pelo contratante.

Responder por quaisquer danos causados diretamente aos equipamentos, "softwares",
informagdes e a outros bens de propriedade do contratante, quando esses tenham sido
ocasionados por seus técnicos durante a prestacédo dos servigos objeto desta contratagao.

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obriga¢des estabelecidas na legislagéo
especifica de acidentes do trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
técnicos, em execugdo do servigo, ou em conexdo com ele, ainda que acontecido em
dependéncias do contratante.

Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civel ou penal, relacionadas a
execugao dos servigos objeto dessa contratagao.

A inadimpléncia da contratada, relativamente aos encargos estabelecidos, ndo transfere a
responsabilidade por seu pagamento ao contratante, nem podera onerar o objeto da
contratagdo, razdo pela qual a contratada renuncia expressamente a qualquer vinculo de
solidariedade, ativa ou passiva, com o contratante.

Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais dos diversos artefatos
produzidos ao longo da execucdo do contrato, incluindo toda a documentacgdo técnica de
implantagao, suporte e treinamento, quando aplicavel, relacionada ao objeto contratado.

Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da prestagéo dos
servigos, de reunido inicial para alinhamento de expectativas contratuais com equipe do
contratante.

Alocar os profissionais necessarios a realizagdo dos servigos, de acordo com a qualificagdo
minima prevista nas especificagdes técnicas.

Encaminhar ao contratante indicagdo de nome e CPF acompanhados dos comprovantes de
qualificacdo técnica para os perfis profissionais constantes nas especificagdes técnicas,
conforme necessidade e nos prazos e condigdes especificados.

Indicar os técnicos da contratada que terdo acesso aos sistemas e aplicagbes para concessao
de privilégios de acesso.

Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objetos do contrato dentro dos
acordos de niveis de servigos estabelecidos.



11.2.18.

11.2.19.

11.2.20.

11.2.21.

11.2.22.

11.2.23.

11.2.24.

11.2.25.

11.2.26.

11.2.27.

11.2.28.

11.2.29.

Cuidar para que o preposto indicado mantenha permanente contato com a unidade responsavel
pela fiscalizagdo do contrato, adotando as providéncias requeridas a execugdo dos servigos
pelos profissionais alocados.

Elaborar e apresentar ao contratante relatério de fechamento mensal dos servigos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servigos executados comparativamente com os
acordados e demais informacgdes necessarias ao acompanhamento e avaliacido da execugao
dos servigos.

Encaminhar a unidade competente as faturas dos servigos prestados, emitidas em
conformidade com o relatério de fechamento mensal elaborado pela contratada e aprovado
pelo contratante.

Gerenciar a execugado dos servigos, com acompanhamento da qualidade e dos niveis de
servigo alcangados, com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregcbes de rumo. Qualquer
problema que venha a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis
acordados devera ser imediatamente comunicado ao contratante, que colaborara com a
contratada na busca da melhor solucéo.

Emitir relatérios de acompanhamento da prestagdo de servicos sempre que solicitado pelo
contratante.

Atentar aos requisitos de Seguranga da Informacao especificados no edital e as boas praticas
de Seguranca da Informacgao elaboradas pela Contratante, além de normas relacionadas tais
como ISO/IEC 27.001 e ISO/IEC 27.002.

Acompanhar a execugao contratual e o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos no
edital.

Responder, por escrito, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas, a quaisquer
esclarecimentos de ordem técnica pertinente a execugao dos servigos que venham porventura
a ser solicitados pela equipe técnica da Contratante.

Manter atualizada a base de conhecimento da Contratante com a documentagao mais recente
elaborada pela equipe técnica da Contratada. Todos os procedimentos operacionais, rotinas,
templates, scripts e parametros de configuragao utilizados e definidos pela Contratada durante
a vigéncia contratual deverdo constar na base supracitada.

Efetuar a transferéncia de conhecimento para os membros da equipe técnica da Contratante,
dos novos servigos implantados ou modificados assim como elaborar documentagao técnica
atualizada e desenvolver novos scripts que assegurem a automacido de procedimentos
técnicos nas diversas plataformas de infraestrutura de Tl que devem ser sustentadas pela
Contratada, inserindo tais artefatos na base de conhecimento da Contratante.

Realizar todas as tarefas com base nas melhores praticas voltadas para tecnologia da
informagao, preconizadas por modelos como ITIL 4 11, PMBOK?!?, bem como de acordo com as
normas e procedimentos da Contratante e de suas respectivas areas técnicas.

Mapear, junto a Contratante, processos necessarios ao cumprimento dos requisitos
especificados no edital.

11 Acrénimo para "Information Technology Infrastructure Library".
12 Acrénimo para "Project Management Base of Knowledge".



11.2.30.

11.2.31.

11.2.32.

11.2.33.

11.2.34.

11.2.35.

11.2.36.

11.2.37.

11.2.38.

11.2.39.

11.2.40.

11.2.41.

11.2.42.

11.2.43.

11.2.44.

11.2.45.

Fiscalizar regularmente os seus funcionarios designados para a prestacdo dos servigos,
verificando as condigdes em que as tarefas estdo sendo realizadas.

Realizar monitoramento em tempo real dos profissionais e impedir o acesso de colaboradores
as areas restritas da Contratante que nao estejam registrados nos sistemas de gestdo, a menos
que haja uma comunicagao prévia.

Refazer todos os servigos que forem entregues em desacordo com os critérios de qualidade
definidos, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, sem prejuizo de eventual
aplicagao de sangdes previstas nas ordens de servico.

Analisar, diagnosticar e apresentar propostas de aprimoramento para o desempenho,
disponibilidade, seguranga e configuragdo dos produtos, bem como dos processos e
procedimentos de trabalho.

Definir plano de treinamento inicial e continuado, com periodicidade mensal, dos profissionais
técnicos que executam os servigos.

O conteludo destes treinamentos sera de responsabilidade da Contratada, que devera
identificar, através de relatérios de gestdo e qualidade, pontos a serem reforgados,
necessidades de treinamento, dificuldades com determinados sistemas e outros casos
identificados pela sua Equipe de Gestao.

Devera ser fornecido uniforme pela Contratada a todos os colaboradores, composto de, no
minimo, camisa polo ou camisa social em cores sobrias com identificacdo da empresa.

Subsidiar a Contratante na definigdo de projetos de melhoria dos servigos, seja para resolugao
de problemas existentes, seja para o aperfeicoamento dos servigos, ou seja, para fins de
introdugdo de novas funcionalidades.

Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com o contrato, em conformidade com a
proposta apresentada e com as orientagdes da Contratante, observando sempre os critérios
de qualidade e prazo de entrega.

Apresentar relatério mensal dos servigos prestados em intervalo de apuragédo para fins de
pagamento.

Responsabilizar-se pelos equipamentos disponibilizados para a execugdo dos servigos, ndo
cabendo a Contratante qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto,
quebras, extravios ou outros fatos semelhantes.

Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso dos profissionais as
dependéncias da Contratante, assumindo quaisquer prejuizos porventura causados por seus
funcionarios.

Informar e solicitar, no prazo maximo de 1 (um) dia util, o descredenciamento dos funcionarios
desvinculados da prestacao de servigos.

Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela Contratada, como crachas, cartdes
de acesso, "pen drives" e outros, de propriedade da Contratante, juntamente com a solicitagao
de descredenciamento.

Promover a transferéncia de conhecimento para os técnicos da Contratante quando for
demandada para tal fim.

Considerar em seus custos todos 0s recursos necessarios ao completo atendimento ao objeto,
tais como: despesas com pessoal (salarios, férias, encargos, beneficios, selegéo, treinamento
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de pessoal, etc.), licengas de uso de software, equipamentos, instalagdes fisicas, mobiliarios,
uso de sistemas, base de conhecimento, deslocamentos (diarias, passagens e outros) em
funcéo de substituicbes aos técnicos titulares por motivos de faltas (justificadas ou n&o), de
modo a garantir os niveis de servigo definidos.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais, fiscais, comerciais, tributarios e
trabalhistas resultantes da contratagao.

A Contratada devera, sem 6nus adicional para a Contratante, realizar as tarefas descritas e
demandadas em cada ordem de servico de forma presencial, nas dependéncias da
Contratante. Em carater de excepcionalidade, podera realizar as tarefas de forma remota, nas
dependéncias da Contratada ou dos profissionais alocados para executar as tarefas, nos casos
em que a Contratante entender como oportuno e conveniente, e expressamente autorizar.

A Contratada devera executar as ordens de servico em regime permanente, mantendo,
obrigatoriamente, recursos disponiveis e qualificados para tal finalidade.

A gestéo do contrato sera baseada em resultados, atendidos os niveis de servigos minimos, de
acordo com as atividades elencadas em cada grupo de servigos.

O repasse de conhecimento acerca das informacgdes e esclarecimentos referentes a execugéo
dos servigos prestados devera ser realizado nas dependéncias da Contratante.

Os relatérios/documentos ou esclarecimentos em reunides produzidos pela Contratada
deverao ser armazenados nos servidores de arquivo da Contratante em formato compativel
com os recursos homologados e disponiveis na Contratante.

Os procedimentos adotados pela Contratada na execugdo das atividades deverdo ser
autorizados pela area de Tl da Contratante, em especial quanto a integridade e
confidencialidade das informacgdes.

A prestacéao de esclarecimentos e informagdes de cunho técnico acerca dos servigos prestados
devera ser realizada sem 6nus a Contratante, que podera ser transmitida de forma escrita ou
através de participagdo de profissional qualificado da Contratada em reunides, quando
solicitado pela contratante.

REPRESENTANTE LEGAL DA CONTRATADA

Durante a vigéncia do contrato a empresa Contratada devera disponibilizar, as suas expensas,
pelo menos um funcionario representante legal para exercer o papel de preposto, responsavel
por acompanhar a execugao do contrato e atuar como interlocutor principal junto a Contratante,
incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as questbes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual.

O preposto devera possuir a seguinte formagéo e qualificagéo:

Formacao superior completa nas areas de Computagao, Informatica, Analise de Sistemas,
Ciéncias da Computagdo, Sistemas de Informagao, Engenharia de Software e correlatas, ou
qualquer outro curso superior combinado com curso de especializagdo em tais areas do
conhecimento com carga horaria minima de 360 (trezentos e sessenta) horas.
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Certificagdo ITIL Foundation 4 ou superior.
Curso HDI Support Center Manager ou Support Center Director.

Experiéncia no exercicio de atividades especificas de preposto, de gerente de infraestrutura ou
gerente de suporte técnico de, no minimo, 5 (cinco) anos, devidamente comprovada através
de Carteira de Trabalho ou declaragbes de empresas publicas ou privadas.

O preposto atuara nas dependéncias fisicas da Regional Porto Alegre do Tribunal de Justica
nos dias uteis, além de estar disponivel para sobreaviso, conforme descrito no item 4.8.8.

A Contratante providenciara ao preposto acomodacgdes incluindo mesa, cadeira, estagao de
trabalho, bem como acessos estritamente necessarios aos recursos e sistemas informatizados
de modo a viabilizar a execugao de suas atividades.

Ao preposto cabera acompanhar a execugéo do contrato e atuar como interlocutor principal
junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

O prazo para indicagéo do preposto € de 30 (trinta) dias Uteis a contar da publicagdo da sumula
de assinatura do contrato no Diario de Justiga Eletronico.

Caso a Contratante ndo concorde com a indicagdo de um determinado preposto, podera
recusa-lo, cabendo a empresa Contratada indicar outro, obedecendo ao mesmo prazo indicado
no item anterior.

Nenhum profissional prestador dos servigos requisitados podera acumular o papel de preposto
sem a devida autorizagao prévia da Contratante.

A empresa Contratada devera seguir as normas, padrées e regulamentos de segurancga
expressos na Politica de Seguranca da Contratante. Aos profissionais que executardo os
servigos e ao funcionario preposto sera exigido a assinatura de termo de confidencialidade,
conforme formulario padrao contido no Anexo VI - Termo de Responsabilidade e Sigilo.

A prestacdo dos servigos sera acompanhada e supervisionada pelos gestores e fiscais do
contrato da Direcado de Tecnologia da Informagédo e Comunicagao (DITIC).

O método de trabalho e os produtos/artefatos gerados pela empresa Contratada deveréo
obedecer aos critérios definidos nas normas, padrées e metodologias vigentes da Contratante.

DIREITO DE PROPRIEDADE

Todos os produtos, artefatos ou quaisquer solugbes de Tl gerados e mantidos durante a
vigéncia do contrato serao de propriedade do Poder Judiciario. Isso inclui todos os dados,
documentos e elementos de informagao pertinentes as atividades previstas nesse caderno de
especificagdes técnicas. Tal exigéncia esta em conformidade com o art. 93 da Lei n°
14.133/2021, com a Lei n° 9.609/1998, que dispbe sobre propriedade intelectual de programa
de computador e com a Lei n® 9.610/1998, que dispde sobre direito autoral, sendo vedada a
comercializagao, a qualquer titulo, destes por parte da Contratada.

A utilizagdo de solugbes ou componentes proprietarios da Contratada ou de terceiros na
construgao das solugdes de Tl ou quaisquer artefatos relacionados ao presente caderno de
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especificagdes técnicas, que possam afetar a propriedade do produto, deve ser formal e
previamente autorizada pelo gestor do contrato.

SIGILO DE INFORMAGAO

A Contratada devera manter sigilo, sob pena de responsabilizagdo civil, penal e/ou
administrativa, sobre quaisquer dados, informacgdes, solugdes de Tl e artefatos, contidos em
quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venha a ter conhecimento durante a
execugao do contrato, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar tais
informagdes, independentemente da classificagdo de sigilo conferida pela Contratante ou por
terceiros a tais documentos.

A Contratada nao podera divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos
trabalhos a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da
execucgao do objeto, sem autorizagéo, por escrito, da Contratante, sob pena de aplicagédo das
sangdes cabiveis, além do pagamento de indenizagao por perdas e danos.

Sera exigido da Contratada a assinatura de termo de responsabilidade e sigilo, pelo qual se
compromete a manter o sigilo e a confidencialidade de todas as informagbes de que venha a
ter conhecimento no exercicio de suas atribuicbes, e que a mesma o0 exija dos seus
empregados que prestarem servigos no ambiente da Contratante. Por questdes de seguranga,
fica a Contratada obrigada a estender o compromisso de manutencao do sigilo e segurancga
das informagdes a todos os seus colaboradores diretamente envolvidos na execugdo do
contrato. Sendo que a Contratante se reserva ao direito de proceder levantamento e/ou
confirmagéo de informagdes pertinentes a idoneidade de qualquer profissional que venha a ser
indicado para a prestagao dos servigos.

A Contratada e seus colaboradores diretamente envolvidos na execugao do contrato, com a
assinatura do termo de responsabilidade e sigilo, comprometem-se a nao divulgar nenhum
assunto tratado nas dependéncias da Contratante ou a servigo deste, salvo se expressamente
autorizados pela Contratante. Declaram-se, ainda, cientes de que a estrutura computacional
disponibilizada pela Contratante ndo podera ser utilizada para fins particulares, e que a
navegacao em sitios da Internet e as correspondéncias em meio eletrdonico utilizando o
enderecgo da Contratante ou acessadas a partir dos seus equipamentos poderao ser auditadas.
Ademais, comprometem-se a total obediéncia as normas de seguranga vigentes ou que
venham a ser implantadas, a qualquer tempo, na Contratante.

LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

A Contratada podera estar sujeita a auditorias, por meio de softwares que fagam tratamento
dos logs em computadores e equipamentos de rede, de maneira a produzir relatérios sobre a
seguranga do ambiente e a protegdo dos dados pessoais dos cidadaos, nos termos da Lei
Federal n° 13.709/2018 - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS (LGPD).

A Contratada, com a assinatura do contrato resultante da presente licitagdo, reconhece sua
condicdo de operadora frente a protegao dos dados pessoais, nos termos da Lei Federal n°
13.709/2018.



15.3.

15.4.

15.5.

16.

16.1.

16.2.

17.

17.1.

18.

18.1.

18.2.

18.3.

Em face das exigéncias legais contidas na norma supracitada, a Contratada responsabiliza-se
em manter a integridade e seguranga de todos os dados pessoais dos usuarios dos sistemas
de informagao do Poder Judiciario enquanto permanecer na execugao do contrato.

Todas as informagdes dos sistemas e bases de dados disponibilizadas a Contratada sao
confidenciais e de propriedade da Contratante e s6 poderao ser utilizadas para a execucgao dos
servigos descritos no edital, exclusivamente nas dependéncias da Contratante. Em hipétese
alguma, tais informacgdes poderao ser compartilhadas ou utilizadas para outros fins, cabendo a
Contratada, na condicdo de operadora, a protecdo dos dados pessoais armazenados e
processados, nos termos da Lei Federal n° 13.709/2018.

A Contratada deve obedecer e fazer cumprir pelos funcionarios e prepostos, as regras e
condicdes previstas na Lei Federal n° 13.709/2018.

TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A Contratada devera se comprometer a habilitar a equipe de técnicos da Contratante ou outra
por ele indicada no uso de eventuais solugdes desenvolvidas e implantadas ou nos produtos
fornecidos dentro do escopo do contrato, repassando todo o conhecimento necessario para tal,
com vistas a mitigar riscos de descontinuidade dos servigos e de dependéncia técnica.

A transferéncia de conhecimentos, no uso das solugdes mantidas e/ou desenvolvidas pela
Contratada, devera ser viabilizada, sem 6nus adicionais, em eventos especificos de
transferéncia de conhecimento, e preferencialmente a equipe indicada pelo DITIC baseando-
se em documentos técnicos e/ou manuais especificos das solugdes, entre outros.

AMOSTRA

N&o se aplica visto que o objeto trata da contratacdo de servigos técnicos especializados a
serem prestados ininterruptamente.

DA VISTORIA TECNICA

Para o correto dimensionamento e elaboragcdo de sua proposta, o licitante podera realizar
vistoria técnica nas instalagbes da sede da Contratante, examinando as areas e tomando
ciéncia das caracteristicas, peculiaridades e grau de dificuldade dos servigos a serem
contratados, acompanhado por servidor da Contratante designado para esse fim, de segunda
a sexta-feira, das 14h as 18h, mediante agendamento prévio.

A vistoria técnica tem como objetivo dar ciéncia das condigbes das instalagbes e do grau de
dificuldade existente, fornecendo o conhecimento de todos os aspectos que possam influir
direta ou indiretamente na execug¢&o dos servicos.

Considera-se relevante a realizagéo da vistoria técnica visto que propicia ao licitante o exame,
a conferéncia e a constatacéo prévia de todos os detalhes e caracteristicas técnicas do objeto,
para que o mesmo tome conhecimento de todos os elementos que possam, de alguma forma,
influir sobre o custo, preparagao da proposta de pregos e execugao do objeto.
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Em nenhuma hipétese o licitante podera alegar desconhecimento das condigdes existentes
para elaboragdo do orgamento e das planilhas, bem como para a execugédo do contrato e
cumprimento das obrigagbes decorrentes.

Tendo em vista a facultatividade da realizagao da vistoria, os licitantes ndo poderao alegar o
desconhecimento das condi¢des e grau de dificuldade existentes como justificativa para se
eximirem das obrigagbes assumidas ou em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de
precos em decorréncia da execug¢ao do objeto deste pregao.

A vistoria técnica devera ser previamente agendada com no minimo 2 (dois) dias de
antecedéncia, pelo telefone (51) 3210-7553, com o servidor designado, Marco Aurélio Wizer
(matricula 14060272).

O prazo para vistoria técnica iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicagdo do edital,
estendendo-se até o dia util anterior a data prevista para a abertura da sessao publica.

Para a realizagao da vistoria técnica, o licitante ou seu representante, devera estar devidamente
identificado.

A realizacdo da vistoria técnica devera ser comprovada mediante apresentagao pelo licitante,
junto com a proposta de pregos, de Declaragéo de Realizagédo de Vistoria (Modelo - Anexo VII)
assinada pelo servidor responsavel.

Considerando a jurisprudéncia recente do Tribunal de Contas da Unido, tais como o Acérdao
TCU 730/2019-Plenario, fica franqueado aos licitantes a alternativa de apresentacdo de
Declaragdo de Opgao por ndo Realizagdo de Vistoria (Modelo - Anexo VIII), sem prejuizo a
consecugao do objeto, assumindo total responsabilidade por este fato e que nao utilizara deste
para quaisquer questionamentos futuros que ensejam avencas técnicas ou financeiras com a
contratante.

GARANTIA DOS SERVICOS PRESTADOS

A Contratada garantira os servigos prestados durante toda a vigéncia do contrato, incluindo-se
suas prorrogagoes, e, apos seu término, pelo periodo de 120 (cento e vinte) dias corridos.

A Contratada sera diretamente responsavel pela garantia dos servicos de implementagdes
prestados através das ordens de servigo, encerradas ou ndo, envolvendo:

Correcao de todos os erros ocasionados pelo ndo atendimento as especificagées do servigo
constantes nas ordens de servigo, as funcionalidades solicitadas, aos padrées de
documentagao informados bem como aos demais requisitos de execugao preestabelecidos.

Execugao de atividades solicitadas na ordem de servigo nao realizadas sem justificativa ou
realizadas inadequadamente.

As despesas decorrentes do cumprimento das atividades de garantia serdo de integral
responsabilidade da Contratada.

Quando houver identificacdo de defeito em servico ou produto em garantia, a Contratante
enviara a Contratada ordem de servigo de garantia.

Em nenhuma hipotese havera pagamento para ordens de servigo de garantia, todavia todos os
seus registros deverao ser realizados.
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E vetado, a Contratada, o pagamento de remuneragdo inferior & Convengéo Coletiva de
Trabalho, definida pelo Sindicato dos Trabalhadores em Processamento de dados no Estado
do Rio Grande do Sul (SINDPPD-RS)*.

A Contratada devera definir plano de treinamento inicial e continuado para suas equipes
internas, com periodicidade mensal e carga horaria minima de 4 (quatro horas), fora do horario
estendido de trabalho do Contratante.

O conteudo desses treinamentos sera de responsabilidade da Contratada, que devera integrar
os profissionais com os temas apresentados a seguir. Além disso, ela é responsavel por
identificar, por meio de relatérios de gestdo e qualidade, pontos a serem reforgados,
necessidades de treinamento, dificuldades com determinados sistemas e outros casos
identificados pela sua Equipe de Gestao.

Poder Judiciario na ordem constitucional Brasileira;

Atribuigdes do Poder Judiciario;

Orgédos do Poder Judiciario (Art. 92 da Constituicdo Federal)

Estrutura organizacional do TJRS (seu organograma, suas areas e atribuigbes);
Técnicas de atendimento;

Regras de comportamento e disciplina;

Sigilo profissional e normas operacionais e de seguranga da informagao no TJRS;

Estrutura organizacional do Central de Atendimento do Departamento de Informética
(seu organograma, suas areas e atribuigdes);

Ferramentas de registro de chamados;

Base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de
atendimento (primeiro e segundo nivel).

13 http://www.sindppd-rs.org.br/
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Regionais/

Dominio/ Grau

Anexo | do CET - Localidades da Contratante

Tipo de Localidade

Enderego

Distancia Aprox. das
Localidades em Relagdo a
Sede mais préxima (km)

Arroio do Tigre Férum Rua Willy Heringer, 393 98 (Santa Cruz do Sul)
Cachoeira do Sul Forum Silvio Scopel, 1200 97 (Santa Cruz do Sul)
Rua Amandio Silva, 1010
Candelaria Forum 40 (Santa Cruz do Sul)
Santa Cruz do Sul
(interior-9 Encruzilhada do Sul Férum Rua Rodolfo Taborda, 100 105 (Santa Cruz do Sul)
localidades) /12 | Rio Pardo Férum Rua Moinhos de Vento, 60 34 (Santa Cruz do Sul)
Grau (*) Santa Cruz do Sul Férum Rua Ernesto Alves, 945 161 (Tribunal de Justiga)
Sobradinho Férum Rua Capitdo Verissimo, n2 556 88 (Santa Cruz do Sul)
Venancio Aires Férum Rua Berlim da Cruz, 1306 33 (Santa Cruz do Sul)
Vera Cruz Forum Av. Nestor Frederico Henn, 1540 9 (Santa Cruz do Sul)
Agudo Férum Rua Ramiro Barcelos, 234 66 (Santa Maria)
Rua Uruguai, n® 1125
Faxinal do Soturno Forum 52 (Santa Maria)
STt VEL Jaguari Férum Rua Olinto Couto, n? 690 111 (Santa Maria)
(interior-9 Julio de Castilhos Forum Av. Fernando Abott, n® 875 65 (Santa Maria)
localidades) / 12 [ Rastinga Seca Férum Rua Edmundo Bischoff, 317 60 (Santa Maria)
Grau (*) Santa Maria Férum Rua Alameda Buenos Aires, 201 300 (Tribunal de Justica)
Sdo Pedro do Sul Férum Rua Ernesto Wagner, 233 (22 andar) 39 (Santa Maria)
Sdo Sepé Férum Av. Julio Vargas, 2975 62 (Santa Maria)
Sdo Vicente do Sul Forum Rua Vinte de Setembro, n° 775 88 (Santa Maria)
Capdo da Canoa Forum Av. Central, n2 1981 40 (Osorio)
Mostardas Forum Av. Independéncia, 848 166 (Osorio)
Osério (*) Osério Férum Av. Jorge Dariva, 1191 105 (Tribunal de Justiga)
(interior-8 Palmares do Sul Férum Rua Nossa Senhora dos Navegantes, s/n? 56 (Osorio)
localidades) /12 | santo Anténio da Patrulha | Férum Rua Roberto Xavier da Luz, 6 38 (Osdrio)
Grau Terra de Areia Férum Rua Treze de Abril, n2 3959 44 (Osorio)
Torres Foérum Rua Leonardo Truda, 638 100 (Osorio)
Tramandai Férum Rua Vergueiros, 172 - 12 e 22 Criminal 22 (Osorio)
Alvorada Forum Rua Contabilista Vitor Brum, s/n (Parada 48) 20 (Tribunal de Justiga)
Barra do Ribeiro Forum Rua Guilhermo Hoff, n2 543 62 (Tribunal de Justiga)
Butia Férum Av. Getulio Vargas, 909 84 (Tribunal de Justiga)
Cachoeirinha Férum Rua Manatd, 690 22 (Tribunal de Justiga)
Metropolitana - Charqueadas Férum Trav. Juca Buchaim, 121 60 (Tribunal de Justiga)
E?:Il:?/g?avatai Eldorado do Sul Férum Av. Emancipacio, 200 18 (Tribunal de Justica)
(interior-13 General Camara Forum Rua Gal. David Canabarro, 152 102 (Tribunal de Justiga)
localidades) /12 | Gravatai Férum Rua Alfredo Soares Pitrez, 255 34 (Tribunal de Justica)
G Guaiba Férum Av. Nestor de Moura Jardim, 387 32 (Tribunal de Justiga)
Sdo Jerénimo Férum Av. Rio Branco, 1099 69 (Tribunal e Justiga)
Tapes Férum Av. Dom Vicente Scherer, 296 109 (Tribunal de Justiga)
Triunfo Férum Rua Bombeiros Voluntarios, 100 83 (Tribunal de Justiga)
Viamao Forum Rua Bento Gongalves, 90 24 (Tribunal de Justiga)
Campo Bom Férum Avenida dos Estados, 800 53 (Tribunal de Justiga)
Canoas Férum Rua Lenine Nequete, 60 17 (Tribunal de Justica)
Dois Irmdos Forum Rua Novo Hamburgo, n2 2155 60 (Tribunal de Justiga)
Metropolitana -
Rio dos Sinos Estdncia Velha Forum Av. Sete de Setembro, 70 50 (Tribunal de Justiga)
(interior-9 Esteio Forum Av. Presidente Vargas, n? 2536 25 (Tribunal de Justiga)
I(;:aallidades) /1 Ivoti Forum Rua Bento Gongalves, n® 800 55 (Tribunal de Justiga)
Novo Hamburgo Férum Bayard Toledo Mércio, 66 45 (Tribunal de Justiga)
Sdo Leopoldo Forum Av. Unisinos, 99 32 (Tribunal de Justiga)
Sapucaia do Sul Férum Rua Jodo Pereira de Vargas, 431 31 (Tribunal de Justiga)

Porto Alegre - DARQ A
(administrativo)

Avenida das Missdes, n2 342

8 (Tribunal de Justiga)

Porto Alegre - DARQ B
(administrativo)

Avenida das Missoes, n2 377

8 (Tribunal de Justiga)
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Dominio/ Grau

Cidade

Tipo de Localidade

Enderego

Distancia Aprox. das
Localidades em Relagdo a
Sede mais préxima (km)

Porto Alegre - Arquivo
Judicial - Assis Brasil

Av. Assis Brasil, n2 5981

15 (Tribunal de Justiga)

Porto Alegre
Porto Alegre - Arquivo L . .
Av. | 21032 12 (Ti |
Porto Alegre Judicial - AERO | v. das Industrias, n2 103 (Tribunal de Justiga)
(Capital-23 Porto Alegre - Arquivo L o . .
localidades) / 10 Judicial - AERO 11 Av. das Industrias, n2 1092 12 (Tribunal de Justiga)
e 22 Grau - i
Por.to. Alegre - Arquivo Av. Pernambuco, n2 230 e 266 9 (Tribunal de Justiga)
Judicial - Navegantes
CIACA (Judicial) Av. Augusto de Carvalho, 2000 1 (Tribunal de Justica)
Departamento de Artes . . .
Grficas (administrativo) Av. Otto Niemeyer, 165 10 (Tribunal de Justiga)
Departamento de
Material e Patriménio Rua Tenente Ary Tarragé, 775 12 (Tribunal de Justiga)
(administrativo)
. Glicéri . .
2 lecveno . Praga Marechal Deodoro, n2 130 (salas 501 e 502) 3 (Tribunal de Justiga)
(administrativo)
* %
(, ),F?m centia Rua Marcio Veras Vidor, 10 1 (Tribunal de Justiga)
("Prédio 1)
(**) Foro Central . " .
(Prédio Il) Rua Manoelito de Ornelas, 50 1 (Tribunal de Justiga)
NUGESP (judicial) Av. Salvador Franga, n2 296 18 (Tribunal de Justiga)
ForolReg.lonaI do Alto Av. Protasio Alves, n° 8144 Sl de i)
Petrépolis
Foro Regional do L. . .
Partenon Av. Aparicio Borges, 2025 8 (Tribunal de Justiga)
Foro. Regional da Estrada Jodo Antonio Silveira, 2545 21 (Tribunal de Justiga)
Restinga
Foro Regional do Sarandi | Av. Assis Brasil, 7625 20 (Tribunal de Justiga)
Foro Regional da Tristeza | Av. Otto Niemeyer, 2000 10 (Tribunal de Justica)
(**) Palacio da Justica
(judicial e Praga Marechal Deodoro, 55 3 (Tribunal de Justiga)
administrativo)
Setor'd'e Tral.'lsportes Av. Venancio Aires, 799 12 (Tribunal de Justiga)
(administrativo)
(**) Tribunal de Justica
(judicial e (SEDE) Av. Borges de Medeiros, 1565 0
administrativo)
i 0
PFJsto .Aerpporto Salgado | Av. Severo Dullius, n2 90.010 & il o s
Filho (judicial)
CJUD (judicial) R. Celeste Gobbato, 229 1 (Tribunal de Justica)
Igrejinha Férum Rua da Imigragdo, 174 96 (Tribunal de Justiga)
Metropolitana Parobé Forum Av. Taquara, n° 470 81 (Tribunal de Justiga)
Vale do Portdo Férum Rua Cuiaba, 145 51 (Tribunal de Justica)
P h i
(izz:i;?;/cal S3o Sebastido do Cai Foérum Rua Sdo Lourengo, 1113 69 (Tribunal de Justiga)
localidades) /12 | Sapiranga Forum Rua Alberto Schmidt, 441 64 (Tribunal de Justiga)
Grau Taquara Férum Rua Ernesto Alves, 1750 76 (Tribunal de Justica)
Trés Coroas Forum Rua Felipe Bender, 373 104 (Tribunal de Justiga)
Arroio do Meio Férum Rua General Dautro Filho, 299 9 (Lajeado)
Arvorezinha Férum R. Encantado, 727 132 (Lajeado)
Encantado Férum Rua Duque de Caxias, 645 34 (Lajeado)
Estrela Férum R. XV de Novembro, 5 7 (Lajeado)
I..ajeat:jo Guaporé Férum R. Gino Morassutti, 1040 90 (Lajeado)
(interior-9
localidades) /12 | (*) Lajeado Férum Rua Paulo Frederico Schumacher, 77 121 (Tribunal de Justica)
Grau Montenegro Férum Rua Dr. Amaury Daudt Lampert, n° 303 66 (Lajeado)
Taquari Forum Rua Consuelo Alvim Saraiva, 585 55 (Lajeado)
Av. 01 — Norte, 200
Teutbnia Forum 24 (Lajeado)
X Ant6nio Prado Forum Rua Dr. Ramiro Barcelos, 115 53 (Caxias do Sul)
Caxias do Sul
(interior-17 Bento Gongalves Férum Av. Presidente Costa e Silva, 315 39 (Caxias do Sul)
localidades) /12 | Bom Jesus Férum Rua Sete de Setembro, 388 173 (Caxias do Sul)
Grau
Canela Férum Rua Dona Carlinda, 415 76 (Caxias do Sul)




Regionais/

Dominio/ Grau

Cidade

Tipo de Localidade

Enderego

Distancia Aprox. das
Localidades em Relagdo a
Sede mais préxima (km)

Carlos Barbosa Férum Rua Rui Barbosa, 126 43 (Caxias do Sul)
(*) Caxias do Sul Férum Rua Dr. Montaury, 2107 127 (Tribunal de Justiga)
Farroupilha Forum Rua Treze de Maio, n? 21A (esq. Rua Paulo Broilo) 20 (Caxias do Sul)
Feliz Forum Rua Tiradentes, 700 56 (Caxias do Sul)
Flores da Cunha Férum Rua Borges de Medeiros, 2170 20 (Caxias do Sul)
Garibaldi Férum Rua Francisco Menegheti, n° 130 44 (Caxias do Sul)
Gramado Forum Rua Augusto Daros, 100 69 (Caxias do Sul)
Nova Petropolis Férum Rua Frederico Michaelsen, 436 35 (Caxias do Sul)
Nova Prata Férum Rua Henrique Lenzi, 615 105 (Caxias do Sul)
Sdo Francisco de Paula Férum Rua Julio de Castilhos, 184 137 (Caxias do Sul)
Sdo Marcos Férum Rua Carlos Gomes, 557 43 (Caxias do Sul)
Vacaria Férum Rua Vila Lobos, 31 115 (Caxias do Sul)
Verandpolis Férum Rua Idemundo Tedesco, 170 92 (Caxias do Sul)
(*) Erechim Férum Rua Clementina Rossi, 129 375 (Tribunal de Justica)
Gaurama Forum Rua Ricardo Francisco Todeschini, n2 212 18 (Erechim)
- Getulio Vargas Forum Rua Afonso Tagliari, 40 35 (Erechim)
(interior-8 Marcelino Ramos Férum Rua Dr. Jodo Silveira, n2 825 60 (Erechim)
localidades) /12 | Nonoai Férum Rua 31 de Maio, n° 543 93 (Erechim)
Grau Sananduva Forum Rua Jodo Julio Leite, N2 467 104 (Erechim)
Sdo José do Ouro Forum Rua Catarina Debastiane, n° 144 121 (Erechim)
agudo Valentim Forum Rua Luiz Carlos Farret, 66 33 (Erechim)
Augusto Pestana Férum Rua Venancio Ayres, 2470 18 (ljui)
Catuipe Forum Rua Magdalena Possobon, 937 18 (ljui)
Cruz Alta Forum Rua Volunt. da Pétria, 714 46 (ljui)
ljui (*) ljui Férum Rua Tiradentes, 671 457 (Tribunal de Justica)
l(;r::’;e“r(ijc;zzs) /12 Panambi Forum Rua Julio de Castilhos, 1183 52 (ljui)
Grau Salto do Jacui Forum Av. Hermogénio Cursino dos Santos, 400 123 (ljui)
Santo Angelo Forum Av. Venancio Aires, 1437 49 (ljui)
Sdo Luiz Gonzaga Férum Rua Coronel Fernando Machado, n° 2771 109 (ljui)
Tupanciretd Forum Rua Anténio Silveira, 1197 141 (ljui)
Campo Novo Forum Rua Fernandes de Araujo, 406 79 (Palmeira das Missées)
Constantina Forum Rua Ulisses Giacomini, n2 145 66 (Palmeira das Missées)
Coronel Bicaco Forum Rua Francisco Manoel Diniz, 706 58 (Palmeira das Missées)
Frederico Westphalen Forum Rua José Canelas, 326 69 (Palmeira das Missées)
Irai Forum Rua Pereira Filho, 233 100 (Palmeira das Missdes)
. (*) Palmeira das Missdes Férum Rua Hildebrando Westphalen, 553 381 (Tribunal de Justica)
::i:?er: das Planalto Forum Rua Siqueira Campos, 960 102 (Palmeira das Missdes)
(interior-15 Rodeio Bonito Forum Rua General Osério, n° 366 76 (Palmeira das Missdes)
IGo::tljidades) /12 Ronda Alta Forum Rua Duque de Caxias, n2 50 73 (Palmeira das Missdes)
Santa Barbara do Sul Férum Rua Elena Cerutti, 71 85 (Palmeira das Missdes)
Santo Augusto Férum Rua Moisés Viana, 421 75 (Palmeira das Miss&es)
Sarandi Férum Rua Senador Alberto Pasqualini, 1211 45 (Palmeira das Missdes)
Seberi Férum Av. General Flores da Cunha, n° 1467 54 (Palmeira das MissGes)
Tenente Portela Férum Rua Luis Carlos Schepp, 41 94 (Palmeira das Missdes)
Trés Passos Férum Av. Julio de Castilhos, 210 105 (Palmeira das Missdes)
Carazinho Forum R. Bento Gongalves, 151 47 (Passo Fundo)
Casca Férum Rua Bardo do Rio Branco, 91 66 (Passo Fundo)
Espumoso Férum Rua Independéncia, n2 212 84 (Passo Fundo)
Ibiruba Férum R. Flores da Cunha, 777 94 (Passo Fundo)
Passo Fundo Lagoa Vermelha Férum Rua Protésio Alves, 80 99 (Passo Fundo)
(interior-11 - - -
localidades) / 12 Marau Férum Rua Irineu Ferlin, 1098 34 (Passo Fundo)
Grau Nao-Me-Toque Férum Rua Padre Valentim Rumpel, 220 77 (Passo Fundo)
(*) Passo Fundo Férum Rua General Neto, 486 298 (Tribunal de Justica)
Soledade Férum Rua José Quintana, 23 75 (Passo Fundo)
Tapejara Férum Rua Coronel Gervasio, n2 1525 58 (Passo Fundo)
Tapera Férum Av. Presidente Tancredo Neves, 1019 73 (Passo Fundo)
Santa Rosa Campina das Missdes Forum Rua Porto Alegre, 330 43 (Santa Rosa)
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(interior—lZ Cerro Largo Férum Av. Vinte de Setembro, 545 58 (Santa Rosa)
Ig::tljldades) o Crissiumal Forum Rua Vinte de Setembro, 245 80 (Santa Rosa)

Girua Forum Rua Coronel Braulio de Oliveira, 923 24 (Santa Rosa)

Guarani das MissGes Forum Av. Sdo Miguel, 1035 68 (Santa Rosa)

Horizontina Forum Rua Sdo Cristévao, 1311 48 (Santa Rosa)

Porto Xavier Forum Rua Julio de Castilhos, 299 78 (Santa Rosa)

(*) Santa Rosa Férum Rua Buenos Aires, 919 510 (Tribunal de Justica)

jz:t&::gz:io Forum Rua Ricardo Santiago de Goddi, 3605 136 (Santa Rosa)

Santo Cristo Forum Rua Ver. Assmann, 678 22 (Santa Rosa)

Trés de Maio Forum Rua Buricd, n° 375 34 (Santa Rosa)

Tucunduva Forum Rua Santa Rosa, 580 27 (Santa Rosa)

(*) Alegrete Férum Avenida Tiarajui, 1002 490 (Tribunal de Justica)

Cacequi Forum Rua Tiradentes, 187 147 (Alegrete)

Itaqui Forum Rua Ver. Dr. Jodo Sisnande Dubal Goulart, 864 244 (Alegrete)
Alegrete Quarai Férum Rua Dr. Acauan, 320 124 (Alegrete)
(interior-10 Rosario do Sul Férum Rua General David Canabarro, n° 335 104 (Alegrete)
localidades) / 1¢ Santiago Férum Av. Batista Bonotto Sobrinho, n° 157 143 (Alegrete)
Grau Sdo Borja Forum Rua Aparicio Mariense, 1773 183 (Alegrete)

Sdo Francisco de Assis Férum Rua Floriano Peixoto, 1616 93 (Alegrete)

Sdo Gabriel Férum Rua Onésimo Laureano, 75 166 (Alegrete)

Uruguaiana Férum Rua General Hipdlito, 3392 145 (Alegrete)

(*) Bagé Férum Rua Bento Gongalves, 499 D 380 (Tribunal de Justiga)
Bagé Cagapava do Sul Férum Av. Santos Dumont, n2 455 144 (Bagé)
l(:)rl‘:;e“r:;:;) oo Dom Pedrito Férum Av. Rio Branco, 1817 74 (Bagé)
G Lavras do Sul Forum Rua Julio de Castilhos, 373 80 (Bagé)

Pinheiro Machado Forum Rua Bernardino Luiz Dutra, 384 82 (Bagé)

Santana do Livramento Forum Rua Barédo do Triunfo, 450 161 (Bagé)

Arroio Grande Férum Rua Doutor Monteiro, 1320 96 (Pelotas)

Camaqua Férum Avenida Ant6nio Duro, 260 133 (Pelotas)

Cangugu Férum Rua Julio de Castilhos, 803 57 (Pelotas)

Herval Forum Rua Borges de Medeiros, n® 1037 126 (Pelotas)
Pelotas Jaguardo Forum Rua Uruguai, n? 1381 142 (Pelotas)
(interior-12 Pedro Osorio Férum Av. José Bonifécio, 1968 152 (Pelotas)
localidades) /12 | (#) pelotas Férum Av. Ferreira Viana, 1134 259 (Tribunal de Justica)
Grau Piratini Férum Av. Mauricio Cardoso, n° 150 (22 pav. BB) 235 (Pelotas)

Rio Grande Férum Rua Apody dos Reis, n2 16 55 (Pelotas)

Santa Vitdria do Palmar Férum Rua Dom Diogo de Souza, n° 1255 244 (Pelotas)

Sdo José do Norte Foérum Rua General Osorio, 555 80 (Pelotas)

Sdo Lourengo do Sul Forum Rua Almirante Barroso, 1176 70 (Pelotas)

(*) Cidades sede em cada uma das respectivas regides

(**) Localidades sede de Porto Alegre

OBS: 5 (cinco) localidades, abaixo descritas, sdo penitencidrias do Estado onde ocorrem audiéncias remotas por videoconferéncia,
incluidas como locais fisicos de atendimento.

Penitenciaria de Alta Seguranca de Charqueadas

RS - 401 - KM 16

Penitenciaria Modulada Estadual de Montenegro

BR 386 - KM 426

Penitenciaria Regional de Caxias do Sul

RS 453, Km 28

Penitenciaria Feminina Madre Pelletier

Av. Teresopolis, 2787

Presidio Central de Porto Alegre

Av. Roccio, 1100




Anexo Il do CET — Catalogo de Recursos

Nome da Atividade Servico Portfolio Visivel para:
Estagidrios/Residente Juridico a.Nova Conta Acessos Usudrios Finais
Juiz Leigo/Conciliador a.Nova Conta Acessos Usudrios Finais
Magistrados a.Nova Conta Acessos Usudrios Finais
Plataforma de Videoconferéncia | a.Nova Conta Acessos Usudrios Finais
Servidores a.Nova Conta Acessos Usuarios Finais
Terceiros/Voluntarios a.Nova Conta Acessos Usudrios Finais
Estagidrios/Residente Juridico b.Mudanga de Setor Acessos Usudrios Finais
Magistrados b.Mudanca de Setor Acessos Usuarios Finais
Servidores b.Mudanga de Setor Acessos Usudrios Finais
Terceiros/Voluntarios b.Mudanca de Setor Acessos Usuarios Finais
Criacao de equipe TEAMS c.Adigdo de Acessos Acessos Usudrios Finais
Estagiarios/Residente Juridico c.Adigao de Acessos Acessos Usudrios Finais
Juiz Leigo/Conciliador c.Adicao de Acessos Acessos Usudrios Finais
Magistrados c.Adigao de Acessos Acessos Usudrios Finais
Promotores c.Adigao de Acessos Acessos Usudrios Finais
Servidores c.Adicdo de Acessos Acessos Usuérios Finais
Terceiros/Voluntarios c.Adigao de Acessos Acessos Usudrios Finais
Remocao de Acesso d.Remocao de Acesso Acessos Usudrios Finais
Bloqueio/Reativacao GovBR e.Desabilitacao Acessos Usuarios Finais
Desligamento e.Desabilitacao Acessos Usudrios Finais
Exoneracao e.Desabilitacao Acessos Usuarios Finais
Juiz Leigo/Conciliador e.Desabilitagcao Acessos Usudrios Finais
E-mail Setorial f.Reset de Senha Acessos Usuarios Finais
Estagidrios f.Reset de Senha Acessos Usudrios Finais
Magistrados f.Reset de Senha Acessos Usuarios Finais
Promotores f.Reset de Senha Acessos Usudrios Finais
Reset MFA Office365 f.Reset de Senha Acessos Usuarios Finais
Servidores f.Reset de Senha Acessos Usudrios Finais
Terceiros/Voluntarios f.Reset de Senha Acessos Usuarios Finais
a.Nova conta Gestéo de contas de teste Acessos Usuarios Finais
b.Alteracdo de Acessos Gestao de contas de teste Acessos Usudrios Finais
c.Reset de Senha Gestéo de contas de teste Acessos Usuarios Finais
Desabilitagdo/exclusdo Gestdo de contas de teste Acessos Usudrios Finais
Desbloqueio de Sites g.Internet Acessos Usudrios Finais
Liberagdo de proxy para servers g.Internet Acessos Usudrios Finais
Reportar site impréprio ou

inseguro g.Internet Acessos Usudrios Finais
Auditoria de Logs h.Seguranca de Tl Acessos Usuarios Finais
Firewalls - Liberagao de Porta h.Seguranca de TI Acessos Usuarios Finais
Duvidas i.Serventias Extrajudiciais Acessos Usuarios Finais
Troca de Titularidade i.Serventias Extrajudiciais Acessos Usuarios Finais
Novo Gabinete de Novo Gabinete de

Desembargador ou Juiz Desembargador ou Juiz

Convocado ao 22 grau Convocado ao 2a grau Acessos Usuarios Finais

2FA - Duvidas

eProc

Atendimento ao Advogado

Usuarios Advogados

Bloqueio pelo prazo de 10 dias eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
Bloqueio por tempo

indeterminado eProc Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
Chat - Duvidas eProc Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
Digitalizar Processo eProc Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[EPROC] - Assinatura Digital eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[EPROC] - Autos Eletronicos eProc Atendimento ao Advogado Usuérios Advogados
[eProc] - Peticionamento - Duvida | eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[EPROC] - Peticionamento - Erro eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[eProc] - Presencial eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[EPROC] - Primeiro Acesso eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
Liberacao de IP do Exterior eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados




Reset da autenticagao em 2

fatores eProc Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[PPE] - Assinatura Digital PPE Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[PPE] - Autos Eletrdnicos PPE Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[PPE] - Peticionamento - Duvida PPE Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[PPE] - Peticionamento - Erro PPE Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
[PPE] - Presencial PPE Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[PPE] - Primeiro Acesso PPE Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[PPE] Teste de Agendamento PPE Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[SEEU] - Assinatura Digital SEEU Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[SEEU] - Autos Eletronicos SEEU Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[SEEU] - Peticionamento - Duvida | SEEU Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[SEEU] - Peticionamento - Erro SEEU Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[SEEU] - Presencial SEEU Atendimento ao Advogado Usudrios Advogados
[SEEU] - Primeiro Acesso SEEU Atendimento ao Advogado Usuarios Advogados
Adicional Acessorios Equipamentos Usudrios Finais
Configuracao Acessorios Equipamentos Usuarios Finais
Defeito Acessorios Equipamentos Usudrios Finais
Recolhimento Acessorios Equipamentos Usuarios Finais
Selbetti - Manutengao AM Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Selbetti - Pedido de Insumos AM Garantias Equipamentos Usudrios Finais
1.Instalagao Aplicativos Equipamentos Usudrios Finais
Configuragao Aplicativos Equipamentos Usudrios Finais

Erro Aplicativos Equipamentos Usudrios Finais
Solicitagdes N3 Aplicativos Equipamentos Usudrios Finais
Adicional Computadores Equipamentos Usudrios Finais
Backup Computadores Equipamentos Usuaérios Finais
Configuracao Computadores Equipamentos Usudrios Finais
Defeito Computadores Equipamentos Usuaérios Finais
Mudanga de Local Computadores Equipamentos Usudrios Finais

Nao liga Computadores Equipamentos Usuaérios Finais
Recolhimento Computadores Equipamentos Usudrios Finais
Rede Interna Computadores Equipamentos Usuarios Finais
Reposicao de Reserva Técnica Computadores Equipamentos Usudrios Finais
Reserva de Multimidia Computadores Equipamentos Usuarios Finais
Substituicao por Rollout Computadores Equipamentos Usudrios Finais

VPN Computadores Equipamentos Usuarios Finais
VPN - ERRO Computadores Equipamentos Usudrios Finais
Aalfax Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Acionamento Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Backbone Garantias Equipamentos Usuarios Finais
CDS Garantias Equipamentos Usudrios Finais
CDS - Projeto Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Circuitos de Dados Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
Classe 1 Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
Classe 2 Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Classe 3 Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
CPA(MS811) Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
CPA(MX711) Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
DELL Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
Kenta - Incidentes Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
Kenta - Requisicoes Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
LTA-RH Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
Microsens Garantias Equipamentos Usuaérios Finais

Ol Garantias Equipamentos Usuérios Finais
Positivo - Mini PCs Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Registro e Movimentacao -

(Acionamento - Guias) Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Selbetti - Manutencéo Garantias Equipamentos Usuaérios Finais
Selbetti - Pedido de Insumos Garantias Equipamentos Usudrios Finais




Seprol Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Servico de Projetos e Contratos

de Suporte (Acionamento - Guias) | Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Teletex Sul - Incidentes Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Teletex Sul - Requisigoes Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Torino Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Vita - Video Conferéncia Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Wecom - Agendamento de Sala

Remota Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Wecom - Sala de Audiéncias

Digital Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Wecom - Telefonia Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Wecom - Video Conferéncia Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Wecom Videoconferéncia -

Onsite Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Wecom Videoconferéncia

- Servidores Garantias Equipamentos Usuarios Finais
Wyntech Garantias Equipamentos Usudrios Finais
Alertas Impressoras Equipamentos Usuarios Finais
Erro no sistema de gestao Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Instalagao de equipamento Impressoras Equipamentos Usuarios Finais
Manutencao Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Manutencao Preventiva Impressoras Equipamentos Usuarios Finais
Mudanca de Local Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Pedido de insumos Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Preventiva (semestral) Impressoras Equipamentos Usuaérios Finais
Preventiva (trimestral) Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Projeto Outsourcing Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Recolhimento Impressoras Equipamentos Usuaérios Finais
zLegado - Alertas Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
zLegado - Manutengao Impressoras Equipamentos Usudrios Finais
Adicional Switches Equipamentos Usudrios Finais
Configuragao Switches Equipamentos Usudrios Finais
Defeito Switches Equipamentos Usuaérios Finais
Mudanca de local Switches Equipamentos Usudrios Finais
Recolhimento Switches Equipamentos Usuaérios Finais
Configuracao/Defeito/Recolhime

nto/Adicional Telefonia Equipamentos Usuaérios Finais
Erro geral Telefonia Equipamentos Usuérios Finais
Erro nos sistemas acessorios Telefonia Equipamentos Usuaérios Finais
Recolhimento Telefonia Equipamentos Usudrios Finais
zAgendamento Telefonia Equipamentos Usuaérios Finais
Access Point adicional Wi-Fi Equipamentos Usudrios Finais
Configuracao Wi-Fi Equipamentos Usuaérios Finais
Defeito Wi-Fi Equipamentos Usuaérios Finais
Mudanca de local de Access

Point Wi-Fi Equipamentos Usuarios Finais
Recolhimento de Access Point Wi-Fi Equipamentos Usuarios Finais

Agente de monitoramento

indisponivel Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Anomalia detectada por

monitorament Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Anomalia reportada pelo usudrio | Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Arquivo de dados indisponivel Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Bug Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Concessao ou revogacao de

privilégios Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Configuracao Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Corrupgéao de dados Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Criagao de esquema Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Desbloqueio de conta Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Erro de configuragao Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC




Erro no backup Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Erro no Dataguard Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Esclarecimento de duvidas Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Execucao de script (Homolog) Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Execucdo de script (Prod) Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
indices indisponiveis Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Limite de area de archive atingido | Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Limite de processos atingido Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Limite de tablespace atingido Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Movimentagao de dados Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Servigo indisponivel Bancos de Dados Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Alteracao de Acessos Conta de Servigo Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Desabilitagao/Exclusao Conta de Servigo Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Nova Conta Conta de Servigo Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Reset Senha Conta de Servi¢co Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Configuragao Correio Eletronico Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Criagao de caixa setorial Correio Eletronico Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Criacao de listas de distribuicdo | Correio Eletrénico Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Erro Correio Eletronico Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Configuracao Middleware Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Erro Middleware Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Reboot Middleware Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Adicao de monitoramento Monitoramento Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Atualizagao de monitoramento Monitoramento Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Exclusdo de monitoramento Monitoramento Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Adicao/Remocao Anel EAPS Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Adicdo/Remocao de Rota Estatica | Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Adicao/Remocéao de VRRP Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Aumento de Pasta de Rede Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Configuracao de AD Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Criagdo de pastas de Rede Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Designacao/Ativacao/Desativaca

o de VLAN Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Designacéao e ativagao de Sub-

rede Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
DHCP - Erro Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
DNS - Erro Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Falha de rede Backbone Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Falha no Backup Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Habilitacdo de portas de switch Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Internet - Lentidao Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Links Internet - inoperante Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Links Wan - inoperante Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Mudanca de

prédio/Reestruturacao integral da

rede Rede Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Antivirus - Repositorio

inconsistente Seguranca Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Falta de espaco em disco Servidores Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Indisponibilidade Servidores Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Habilitagao de rede de eventos WiFi Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Servigo de WIFI Indisponivel WiFi Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Sinal Fraco ou Lentidao do WIFI WiFi Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Andlise de Logs/Eventos dos

Equipamentos WiFi-Estrutura Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Andlise de

Vulnerabilidades/Corregoes de

Seguranca WiFi-Estrutura Infraestrutura de TIC Apenas DITIC
Aplicacao de

Atualizagbes/Patches/Hot-fixies | WiFi-Estrutura Infraestrutura de TIC Apenas DITIC

Configuracoes/Otimizacdes da
Estrutura

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC




Diagnéstico de Problemas de
Lentidao na Rede Sem Fio

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Geracao de Copia(s) de
Seguranca (backups) de
Configuragoes

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Instalagao/Desinstalagao/Movim
entacao de Access Point

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Instalagao/Desinstalacao/Reman
ejamento de Pontos
Loégicos/Pontos de Acesso

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Manutencao Corretiva Classe 1
(Perda/Paralisagao Total da Rede
Sem Fio)

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Manutencao Corretiva Classe 2
(Perda/Paralisacao Grave da
Rede Sem Fio)

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Manutengao Corretiva Classe 3
(Perda/Paralisacdo Menor da
Rede Sem Fio)

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Manutencéao Corretiva Classe 4
(Perda/Paralisagao 1 Unico Ponto
de Acesso)

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Manutencéo Preventiva do
Ambiente WI-FI

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Realizagao de Site Survey

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Relatério de Utilizagao de
Recursos da Rede WI-FI

WiFi-Estrutura

Infraestrutura de TIC

Apenas DITIC

Evento de Seguranga

Evento de Seguranga

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

Exposicao de Dados
Confidenciais

Evento de Seguranca

Seguranca Cibernética

Usudrios Finais

Exposicao de Dados
Confidenciais GovBr

Evento de Seguranca

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

Incidente de Seguranga

Gestao de Incidentes

Seguranca Cibernética

Usuérios Finais

Informar Vulnerabilidade

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

VULNERABILIDADE ALTA

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usuérios Finais

VULNERABILIDADE BAIXA

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

VULNERABILIDADE CRITICA
EXPOSTA A INTERNET

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usudrios Finais

VULNERABILIDADE CRITICA
EXPOSTA A REDE INTERNA

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

VULNERABILIDADE INFORMATIVA

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

VULNERABILIDADE MEDIA

Gestao de Vulnerabilidades

Seguranca Cibernética

Usuaérios Finais

02 - Integracao entre

Ordem de Servigo Desenvolvimento e Operagoes Servigos de Apoio a Infraestrutura | Apenas DITIC
16 - Servigos de Implementacao
Ordem de Servigo de Melhorias sob Demanda Servigos de Apoio a Infraestrutura | Apenas DITIC
14 - Provisionamento e Gestéo de
Ordem de Servigo Identidades Servigos de Suporte Operacional | Apenas DITIC
15 - Apoio a Processos de
Ordem de Servigo Controle Patrimonial Servigos de Suporte Operacional | Apenas DITIC
01 - Gerenciamento Técnico das | Servigos de Sustentagao de
Ordem de Servigo Instalacoes Infraestrutura Apenas DITIC
03 - Conectividade de Redes Servicos de Sustentagao de
Ordem de Servigo LAN/WAN/WLAN Infraestrutura Apenas DITIC
Servigos de Sustentagao de
Ordem de Servigo 04 - Sistemas Operacionais Infraestrutura Apenas DITIC
Servicos de Sustentagao de
Ordem de Servigo 05 - Banco de Dados Infraestrutura Apenas DITIC
06 - Servico de Mensageria e Servigos de Sustentagao de
Ordem de Servigo Comunicacdo Unificada Infraestrutura Apenas DITIC
Servicos de Sustentagao de
Ordem de Servigo 07 - Servigo de Correio Eletronico | Infraestrutura Apenas DITIC
08 - Servico de Colaboracdo e Servicos de Sustentagao de
Ordem de Servigo Gerenciamento de Contetido Infraestrutura Apenas DITIC
Servigos de Sustentagao de
Ordem de Servigo 09 - Servidores Web e Aplicagao Infraestrutura Apenas DITIC
Servicos de Sustentagao de
Ordem de Servigo 10 - Ambiente de Armazenamento | Infraestrutura Apenas DITIC




Servicos de Sustentagao de

Ordem de Servigo 11 - Ambiente de Backup Infraestrutura Apenas DITIC
12 - Virtualizagao,
Conteinerizagdo e Computacao Servicos de Sustentagao de
Ordem de Servigo em Nuvem Infraestrutura Apenas DITIC
13 ? Monitoramento de Redes, Servigos de Sustentacao de
Ordem de Servigo Servicos e Aplicacoes Infraestrutura Apenas DITIC
Servicos Gerenciados de
Atividades Servigo de Anti-SPAM Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Emissao de relatério periddico Servigos Gerenciados de
executivo Servigo de Anti-SPAM Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigos Gerenciados de
Indisponibilidade Servigo de Anti-SPAM Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servigos Gerenciados de
Ordem de Servigo Exclusiva Servigo de Anti-SPAM Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Ordem de Servigo Rotineira com Servigos Gerenciados de
Elaboragdo de Relatério Técnico | Servigo de Anti-SPAM Seguranca da Informacgédo Apenas DITIC
Servigos Gerenciados de
RdM Servigo de Anti-SPAM Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servigo de Antivirus Corporativo ?
ambiente de Desktop e Servigos Gerenciados de
Atividades Servidores Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servigo de Antivirus Corporativo ?
Emissao de relatério periddico ambiente de Desktop e Servigos Gerenciados de
executivo Servidores Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Antivirus Corporativo ?
ambiente de Desktop e Servigos Gerenciados de
Indisponibilidade Servidores Segurancga da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Antivirus Corporativo ?
ambiente de Desktop e Servigos Gerenciados de
Ordem de Servigo Exclusiva Servidores Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Antivirus Corporativo ?
Ordem de Servigo Rotineiracom | ambiente de Desktop e Servigos Gerenciados de
Elaboragdo de Relatorio Técnico | Servidores Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Antivirus Corporativo ?
ambiente de Desktop e Servigos Gerenciados de
RdM Servidores Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servico de filtro de DNS (Domain | Servigos Gerenciados de
Atividades Name System) Seguranca da Informacéao Apenas DITIC
Emissao de relatdrio periédico Servico de filtro de DNS (Domain | Servigos Gerenciados de
executivo Name System) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de filtro de DNS (Domain | Servigos Gerenciados de
Indisponibilidade Name System) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de filtro de DNS (Domain | Servigos Gerenciados de
Ordem de Servico Exclusiva Name System) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Ordem de Servigo Rotineira com | Servigo de filtro de DNS (Domain | Servigos Gerenciados de
Elaboragéo de Relatério Técnico | Name System) Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de filtro de DNS (Domain | Servigos Gerenciados de
RdM Name System) Seguranca da Informacgéao Apenas DITIC
Servico de Firewall de Aplicacdo | Servigos Gerenciados de
Atividades (WAF Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Emissao de relatério periddico Servico de Firewall de Aplicacdo | Servigos Gerenciados de
executivo (WAF Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servico de Firewall de Aplicacdo | Servigos Gerenciados de
Indisponibilidade (WAF Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Firewall de Aplicacdo | Servigos Gerenciados de
Ordem de Servigo Exclusiva (WAF Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Ordem de Servigo Rotineiracom | Servigo de Firewall de Aplicagdo | Servigos Gerenciados de
Elaboragao de Relatério Técnico | (WAF Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Firewall de Aplicacdao | Servigos Gerenciados de
RdM (WAF Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Gestao de Incidentes Servigos Gerenciados de
a.Atividade (INICIAL) de Seguranca Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Gestao de Incidentes | Servigos Gerenciados de
b.Atividade (BAIXA) de Seguranca Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Gestao de Incidentes Servigos Gerenciados de
c.Atividade (MEDIA) de Seguranca Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Gestao de Incidentes | Servigos Gerenciados de
d.Atividade (ALTA) de Seguranca Seguranca da Informagao Apenas DITIC




Servico de Gestao de Incidentes

Servigos Gerenciados de

e.Atividade (EMERGENCIAL) de Seguranca Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Emissao de relatério periddico Servigo de Gestao de Incidentes | Servicos Gerenciados de

executivo de Seguranca Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Gestao de Incidentes Servigos Gerenciados de

f.Atividades de Seguranca Seguranga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Gestao de Incidentes | Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva de Seguranca Seguranca da Informacao Apenas DITIC

Ordem de Servigo Rotineiracom | Servigo de Gestao de Incidentes Servigos Gerenciados de

Elaboragao de Relatério Técnico | de Seguranga Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Gestao de Servigos Gerenciados de

Atividades Vulnerabilidades Seguranca da Informacao Apenas DITIC

Emissao de relatério periédico Servigo de Gestao de Servigos Gerenciados de

executivo Vulnerabilidades Seguranga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Gestao de Servicos Gerenciados de

Indisponibilidade Vulnerabilidades Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Gestao de Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Vulnerabilidades Seguranca da Informacao Apenas DITIC

Ordem de Servigo Rotineiracom | Servigo de Gestao de Servigos Gerenciados de

Elaboragdo de Relatorio Técnico | Vulnerabilidades Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Gestao de Servigos Gerenciados de

RdM Vulnerabilidades Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servico de IDS/IPS ? Sistemas de
Detecgéo e Prevencéo de Servigos Gerenciados de

Atividades Intrusdo Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servigo de IDS/IPS ? Sistemas de

Emissao de relatério periddico Deteccéao e Prevengéo de Servigos Gerenciados de

executivo Intrusdo Seguranca da Informacgédo Apenas DITIC
Servico de IDS/IPS ? Sistemas de
Deteccao e Prevencgao de Servigos Gerenciados de

Indisponibilidade Intrusdo Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servigo de IDS/IPS ? Sistemas de
Deteccao e Prevencgao de Servigos Gerenciados de

Ordem de Servico Exclusiva Intrusdo Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servigo de IDS/IPS ? Sistemas de

Ordem de Servigo Rotineiracom | Deteccao e Prevengao de Servigos Gerenciados de

Elaboragéo de Relatério Técnico | Intruséo Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servigo de IDS/IPS ? Sistemas de
Deteccao e Prevengao de Servigos Gerenciados de

RdM Intrusao Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de Network Detection and | Servigos Gerenciados de

Atividades Response (NDR) Seguranca da Informacéao Apenas DITIC

Emissao de relatério periédico Servigo de Network Detection and | Servigos Gerenciados de

executivo Response (NDR) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servigo de Network Detection and | Servigos Gerenciados de

Indisponibilidade Response (NDR) Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servigo de Network Detection and | Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Response (NDR) Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Ordem de Servico Rotineira com | Servigo de Network Detection and | Servicos Gerenciados de

Elaboragéo de Relatério Técnico Response (NDR) Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servico de Network Detection and | Servigos Gerenciados de

RdM Response (NDR) Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servigo de Next Generation Servigos Gerenciados de

Atividades Firewall Seguranca da Informacao Apenas DITIC

Emissao de relatério periédico Servigo de Next Generation Servigos Gerenciados de

executivo Firewall Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servigo de Next Generation Servigos Gerenciados de

Indisponibilidade Firewall Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servigo de Next Generation Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Firewall Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Ordem de Servigo Rotineiracom | Servico de Next Generation Servi¢os Gerenciados de

Elaboragéo de Relatério Técnico | Firewall Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servigo de Next Generation Servigos Gerenciados de

RdM Firewall Seguranca da Informacéao Apenas DITIC
Servico de PAM (Privileged Servigos Gerenciados de

Atividades Access Management) Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Emissao de relatério periédico Servigo de PAM (Privileged Servigos Gerenciados de

executivo Access Management) Seguranca da Informacéao Apenas DITIC
Servico de PAM (Privileged Servicos Gerenciados de

Indisponibilidade Access Management) Seguranca da Informagao Apenas DITIC




Servico de PAM (Privileged

Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Access Management) Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Ordem de Servigo Rotineiracom | Servico de PAM (Privileged Servigos Gerenciados de

Elaboragéo de Relatério Técnico | Access Management) Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de PAM (Privileged Servigos Gerenciados de

RdM Access Management) Seguranga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Proxy/Filtro de Servicos Gerenciados de

Atividades Contetido Web Seguranca da Informacao Apenas DITIC

Emissao de relatério periédico Servigo de Proxy/Filtro de Servigos Gerenciados de

executivo Contetdo Web Segurancga da Informagao Apenas DITIC
Servico de Proxy/Filtro de Servigos Gerenciados de

Indisponibilidade Contetido Web Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Proxy/Filtro de Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Contetdo Web Seguranga da Informagao Apenas DITIC

Ordem de Servigo Rotineira com | Servigo de Proxy/Filtro de Servicos Gerenciados de

Elaboragdo de Relatério Técnico | Contelido Web Seguranca da Informacao Apenas DITIC
Servigo de Proxy/Filtro de Servigos Gerenciados de

RdM Conteudo Web Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de SIEM (Security
Information and Event Servicos Gerenciados de

Atividades Management) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de SIEM (Security

Emissao de relatério periddico Information and Event Servigos Gerenciados de

executivo Management) Seguranca da Informacgédo Apenas DITIC
Servico de SIEM (Security
Information and Event Servigos Gerenciados de

Indisponibilidade Management) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de SIEM (Security
Information and Event Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Management) Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de SIEM (Security

Ordem de Servico Rotineiracom | Information and Event Servigos Gerenciados de

Elaboragéo de Relatério Técnico | Management) Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servico de SIEM (Security
Information and Event Servigos Gerenciados de

RdM Management) Segurancga da Informacao Apenas DITIC

Emissao de relatério periddico Servigos Gerenciados de

executivo Servico de Testes de Invasao Seguranca da Informacgao Apenas DITIC

Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Servigo de Testes de Invasao Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servico de VPN ? Redes Privadas | Servigos Gerenciados de

Atividades Virtuais Seguranca da Informacéao Apenas DITIC

Emissao de relatério periédico Servico de VPN ? Redes Privadas | Servigos Gerenciados de

executivo Virtuais Seguranca da Informagao Apenas DITIC
Servigo de VPN ? Redes Privadas | Servigos Gerenciados de

Indisponibilidade Virtuais Seguranca da Informacgao Apenas DITIC
Servigo de VPN ? Redes Privadas | Servigos Gerenciados de

Ordem de Servigo Exclusiva Virtuais Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Ordem de Servigo Rotineiracom | Servigo de VPN ? Redes Privadas | Servi¢os Gerenciados de

Elaboragéo de Relatério Técnico | Virtuais Seguranca da Informacéao Apenas DITIC
Servigo de VPN ? Redes Privadas | Servigos Gerenciados de

RdM Virtuais Segurancga da Informagao Apenas DITIC

Classe 3 4biz Sistemas Administrativos Apenas DITIC

Incidente_Bug 4biz Sistemas Administrativos Apenas DITIC

Melhoria_Projeto 4biz Sistemas Administrativos Apenas DITIC

Requisi¢do_Duvida 4biz Sistemas Administrativos Usudrios Finais

Consulta de Informacgdes

AME - Adm de Medicamentos

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

Regulamentacao

Auxilio Saude

Sistemas Administrativos

Usuaérios Finais

Sistema Salus

Auxilio Saude

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

Requisicao Busca de Enderecos Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Anexar Documentos - Erro MALOTE DIGITAL Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Instrugdes de Uso - Duvidas MALOTE DIGITAL Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Acesso - Erro METAFRAME Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Alteracdo de Estacao METAFRAME Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Recuperagao de Documento METAFRAME Sistemas Administrativos Usudrios Finais

Adicao de Acessos ao PPN

PPN - Pré- Postagem Nacional

Sistemas Administrativos

Usuarios Finais

Instrugdes de Uso - Duvida

PPN - Pré- Postagem Nacional

Sistemas Administrativos

Usuarios Finais




Remocao de Acessos ao PPN

PPN - Pré- Postagem Nacional

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

eproc - Duvida

Precatérios

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

eproc - Erro

Precatérios

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

PRECT - Cadastro de Advogados

Precatérios

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

PRECT - Duvida

Precatérios

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

PRECT - Erro

Precatérios

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

Atualizagao de Dados - Erro RHE Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Orientagdes de Uso - Davidas RHE Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Adicao de Acesso ao SEI SEI Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Anexar Documentos - Erro SEI Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Assinatura Digital ? Erro SEI Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Instrugdes de Uso - Duvidas SEI Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Remogao de Acesso ao SElI SEI Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Sessao de Julgamento - Erro SEI Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Arquivo Base - Erro SELO DIGITAL Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Cancelamento de Selos ou Notas | SELO DIGITAL Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Emolumentos SELO DIGITAL Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Guia de pagamentos ? Duvida SELO DIGITAL Sistemas Administrativos Usuaérios Finais
Portal Extrajudicial SELO DIGITAL Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Troca de Titular - Davidas SELO DIGITAL Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Acesso - Erro THEMA Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Alteracao de Local THEMA Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Instrugdes de Uso - Duvidas THEMA Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Prestacao de Contas - Erro THEMA Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Anexar Documentos - Erro THEMIS ADMIN Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Assinatura Digital ? Erro THEMIS ADMIN Sistemas Administrativos Usuarios Finais
Instrugdes de Uso - Duvidas THEMIS ADMIN Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Redagao de Documentos - Erro THEMIS ADMIN Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Remessa - Erro THEMIS ADMIN Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Sessao de Julgamento - Erro THEMIS ADMIN Sistemas Administrativos Usuarios Finais

Acompanhamento de Evento
Remoto

z.0utros Sistemas

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

Agendamento Presencial

z.0utros Sistemas

Sistemas Administrativos

Usuarios Finais

Agendamento Presencial Orgao

Especiale COMAG z.0utros Sistemas Sistemas Administrativos Usudrios Finais
CADI - Reclassificar z.0utros Sistemas Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Davida z.0utros Sistemas Sistemas Administrativos Usudrios Finais
Erro z.0utros Sistemas Sistemas Administrativos Usudrios Finais

Liberacdo de IP para Teletrabalho
no Exterior

z.0utros Sistemas

Sistemas Administrativos

Usudrios Finais

Requisigdes Ouvidoria

z.0utros Sistemas

Sistemas Administrativos

Usuarios Finais

Transmissao de Eventos para
Canaldo TJRS no YouTube

z.0utros Sistemas

Sistemas Administrativos

Usuaérios Finais

Adicao de Acesso

Antecedentes Criminais/TJSC
(uso interno)

Sistemas de 1° Grau

Usuarios Finais

Remocao de Acesso

Antecedentes Criminais/TISC
(uso interno)

Sistemas de 1° Grau

Usuaérios Finais

Reset de Senha

Antecedentes Criminais/TJSC
(uso interno)

Sistemas de 1° Grau

Usuarios Finais

Audiéncias - Erro DRS Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Cadastro - Erro DRS Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Importacgo de Pauta DRS Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Publicagao DRS Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Restauragao de audiéncia DRS Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Assinatura Digital EPROC Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Eproc - Email EPROC Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Liberagdo temporéria da

autenticagao em 2 fatores EPROC Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Peticionamento - Duvida EPROC Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Peticionamento - Erro EPROC Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Primeiro Acesso EPROC Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais




Reset da autenticagao em 2

fatores EPROC Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Assinatura de documentos E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Audiéncias - Erro E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Baixa de Processo ? Erro E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Distribuicao e redistribuicao ?

Erro E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Fluxo processo - Erro E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Movimentagao Processual E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Redagao de Documentos E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Remessa e devolugdo do 2° Grau | E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Visualizagao dos autos E-THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Duvidas METHIS Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Erro de Acesso METHIS Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Erro na Assinatura de

Documentos METHIS Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Qutros Erros METHIS Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais

Definicdo do dono da sala

SASV - Sistema de Agendamento
de Salas de Videoconferéncia

Sistemas de 1° Grau

Usuaérios Finais

Informacao sobre turnos
liberados em salas
compartitlhadas

SASV - Sistema de Agendamento
de Salas de Videoconferéncia

Sistemas de 1° Grau

Usuaérios Finais

Informacodes sobre salas passivas

SASV - Sistema de Agendamento
de Salas de Videoconferéncia

Sistemas de 1° Grau

Usuarios Finais

Orientacao quanto as unidades
(salas) disponiveis

SASV - Sistema de Agendamento
de Salas de Videoconferéncia

Sistemas de 1° Grau

Usuérios Finais

Problemas ao acessar

SASV - Sistema de Agendamento
de Salas de Videoconferéncia

Sistemas de 1° Grau

Usuarios Finais

Vinculagdo de usudrios ao grupo

SASV - Sistema de Agendamento
de Salas de Videoconferéncia

Sistemas de 1° Grau

Usuaérios Finais

Audiéncias - Erro

SEEU

Sistemas de 1° Grau

Usuaérios Finais

Cadastramento LC, Medida de

Seguranca, remicao e PSC SEEU Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Cadastro de advogado SEEU Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Cancelar e invalidar

movimentagao SEEU Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Elaboragao de despachos e

decisoes SEEU Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Extingao do processo SEEU Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Informar cumprimento PSC e

Prestagao pecuniaria SEEU Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Redagao de documentos SEEU Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Redistribuicao e remessa para

outra Comarca SEEU Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Alvara eletrénico automatizado THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Assinatura de documentos THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Audiéncias - Erro THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
BNMP - Erro THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Distribuicao e redistribuicao THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Movimentagao Processual ? Erro | THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Nota de expediente THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuaérios Finais
Objetos apreendidos THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais
Pasta de trabalho do cartdrio THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usudrios Finais
Pasta de trabalho do gabinete THEMIS1G Sistemas de 1° Grau Usuarios Finais

Duvida

z.0utros Sistemas

Sistemas de 1° Grau

Usuarios Finais

Erro

z.0utros Sistemas

Sistemas de 1° Grau

Usuarios Finais

Atualizagao

CONSULTAS INTEGRADAS

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Consulta de Informagdes ? Erro

CONSULTAS INTEGRADAS

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Assinatura Digital

EPROC

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Liberagdo temporéria da

autenticacao em 2 fatores EPROC Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Peticionamento - Duvida EPROC Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Peticionamento - Erro EPROC Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Primeiro Acesso EPROC Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais




Reset da autenticagao em 2

fatores EPROC Sistemas de 2° Grau Usuarios Finais
PORTAL DO PROCESSO

Assinatura Digital ELETRONICO Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
PORTAL DO PROCESSO

Autos Eletronicos ELETRONICO Sistemas de 2° Grau Usuarios Finais
PORTAL DO PROCESSO

Peticionamento - Duvida ELETRONICO Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
PORTAL DO PROCESSO

Peticionamento - Erro ELETRONICO Sistemas de 2° Grau Usuarios Finais
PORTAL DO PROCESSO

Primeiro Acesso ELETRONICO Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais

Atualizagao

PROCERGS - COGNOS

Sistemas de 2° Grau

Usudrios Finais

Consulta e Movimentagao

PROCERGS - COGNOS

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Relatérios do Mapa ? Erro

PROCERGS - COGNOS

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Ajuste de Fluxo

PROCERGS - TJP

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Autos Eletronicos

PROCERGS - TJP

Sistemas de 2° Grau

Usuaérios Finais

Baixa ? Erro

PROCERGS - TJP

Sistemas de 2° Grau

Usuaérios Finais

Cadastro - Erro

PROCERGS - TJP

Sistemas de 2° Grau

Usuaérios Finais

Movimentagao ? Erro

PROCERGS - TJP

Sistemas de 2° Grau

Usuérios Finais

Publicagao - Erro

PROCERGS - TJP

Sistemas de 2° Grau

Usuaérios Finais

Assinatura de documentos ? Erro | THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Autos Eletronicos THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Baixa de Processo - Erro THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Cadastro de Processos - Erro THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Movimentagao Processual - Erro | THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Publicagao das Decisoes de

Processos - Erro THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Redagao de Documentos -

Duvidas THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Redagao de Documentos - Erro THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usuarios Finais
Sessao de Julgamento - Erro THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usudrios Finais
Tabelas CNJ - Davida THEMIS2G Sistemas de 2° Grau Usuarios Finais

Acompanhamento de Sessao

z.0utros Sistemas

Sistemas de 2° Grau

Usudrios Finais

Duvida

z.0utros Sistemas

Sistemas de 2° Grau

Usuarios Finais

Erro

z.0utros Sistemas

Sistemas de 2° Grau

Usudrios Finais




Anexo lll - A do CET- Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servi¢co e Quantidade minima de profissionais

Valor s Quantidade
o CBOde | Codigo do Perfil de Descrigao do Perfil de Salarial de |  Custo Unitdrio de LRI L L2
Grupo Perfil Profissional e . P P Mensal do Perfil . . por Perfil
Referéncia Referéncia Referéncia Referéncia (VSRxFator-K [1]) Profissionai (VSRxFator-KxQP)
(VSR) s (QP)
TECSUP- Técnico de suporte ao usuario
Pleno 02 de tecnologia da informagéo R$ 1.798,48 R$ 4.226,43 5 R$ 21.132,14
Suporte ao Usuario — Atendimento Pleno
N1 ao 1° Grau Regional- Porto 3172-10
Alegre. TECSup- | T€cnico em manutengdo de
Sénior 03 equipamentos de informatica R$ 2.635,52 R$ 6.193,47 4 R$ 24.773,89
Sénior
TECMAN- Técnico em manutencéo de
Pleno 02 equipamentos de informatica R$ 2.146,09 R$ 5.043,31 5 R$ 25.216,56
Suporte ao Usuario — Atendimento Pleno
N2 ao 1° Grau Regional- Porto 3172-20
Alegre. TECMAN- Técnico em manutencéo de
Sénior 03 equipamentos de informatica R$ 2.670,74 R$ 6.276,24 5 R$ 31.381,20
G1 - Grupo de Sénior
Servigos do 1° . .
Grau TECSUP- Técnico de suporte ao usuario
Suporte ao Usudrio — Atendimento Pleno 02 gcla tecnologia da informagéo R$ 1.798,48 R$ 4.226,43 6 R$ 25.358,57
N1 ao Publico Interno de 1° Grau eno
A . 3172-10
das 16 Regionais das localidades Técnico em manutengao de
do interior. Sénior TE%%UP- equipamentos de informatica R$ 2.635,52 R$ 6.193,47 8 R$ 49.547,78
Sénior
Suporte ao Usuario — Atendimento o =
S Técnico em manutencao de
o -
L P Bl 62 1k CIRl | gxzm o Pleno | TECMAN- | oquipamentos de informatica | R$2.146,09 |  R$ 5.043,31 16 R$ 80.692,98
das 16 Regionais das localidades 02 Pleno
do interior.
Gerenciamento de Suporte Gerente de suporte técnico de
Técnico — Gerenciamento aos 31425-30 Sénior GERSUP | tecnologia da informagéo R$ 9.632,96 R$ 22.637,46 1 R$ 22.637,46
atendimentos do grupo de 1° Grau. Sénior
Grupo 1-Custo Total dos Profissionais 50 R$ 280.740,56
Suporte ao Usuario — Atendimento Técnico em manutengdo de
N1 aos Gabinetes de 317210 | senior | 'ECSUP- | equipamentos de informatica | R$2.63552 | RS 6.193,47 4 R$ 24.773,89
Desembargadores, Juizes e 03 Sénior
Diregoes.




G2 - Grupo de

Suporte ao Usuario — Atendimento

Técnico em manutengéo de

Servigos do 2° | N2 aos Gabinetes de - TECMAN- ) . .
Grau Desembargadores, Juizes e 3172-20 Sénior 03 g((q;rx]liz?mentos de informatica R$ 2.670,74 R$ 6.276,24 6 R$ 37.657,43
Diregoes.
- . Técnico em manutengao de
SR ED DEEID = RO | goms g Sénior | TECSUP- | o ipamentos de informética | R$ 2.635,52 R$ 6.193,47 & R$ 37.160,83
N1 a Sessoes. 03 Séni
énior
- . Técnico em manutengéo de
Suporte a0 Usudrio —Atendimento | - 3175 5 | ggnior | TECMAN- | o ipamentos de informatica | R$ 2.670,74 R$ 6.276,24 12 R$ 75.314,87
N2 a Sessoes. 03 Séni
énior
- . Técnico de suporte ao usuario
B A L = BN | s Pleno | TECSUP- | e tecnologia da informagdo | R$ 1.798,48 RS 4.226,43 12 R$ 50.717,14
N1 ao Publico Interno de 2° Grau. 02 Pleno
. . Técnico em manutengéo de
Suporte ao Usuario — Atendimento TECMAN- . . e
N2 a0 Publico Interno de 2° Grau. 3172-20 Pleno 02 Ie;lqeur;;;amentos de informatica R$ 2.146,09 R$ 5.043,31 3 R$ 15.129,93
Gerenciamento de Suporte Gerente de suporte técnico de
Técnico — Gerenciamento aos 31425-30 Sénior GERSUP | tecnologia da informagéo R$ 9.632,96 R$ 22.637,46 1 R$ 22.637,46
atendimentos do grupo de 2° Grau. Sénior
Grupo 2-Custo Total dos Profissionais 44 R$ 263.391,55
- . Técnico de suporte ao usuario
Suporte ao Usuario — Atendimento TECSUP- ) h ~
N1 - plantsio 1° Grau e 2° Grau, 3172-10 Pleno 02 g?etne;:nologla da informacéo R$ 1.798,48 R$ 4.226,43 1 R$ 4.226,43
- . Técnico em manutengéo de
B o LE ) = EIEHE | g0 o0 Pleno | TECMAN- | o ipamentos de informatica | RS 2.146,00 RS 5.043,31 1 RS 5.043,31
N2 - plantao 1° Grau e 2° Grau. 02 Pleno
TECSUP- Técnico de suporte ao usuario
Pleno 02 de tecnologia da informagao R$ 1.798,48 R$ 4.226,43 7 R$ 29.585,00
G3 - Grupo de | Suporte ao Usuario — Atendimento Pleno
icos de Apoio | N1 ao Publico Ext 3172-10
servigos de Apoio ao Publico Externo. TECSUP. Técnico em manutengio de
Sénior 03 equipamentos de informatica R$ 2.635,52 R$ 6.193,47 7 R$ 43.354,30
Sénior
TECSUP- Técnico de suporte ao usuario
Pleno 02 de tecnologia da informagao R$ 1.798,48 R$ 4.226,43 1 R$ 4.226,43
Suporte ao Usuario — Atendimento Pleno
N1 para controle das garantias on- | 3172-10
site. TECSUP- Técnico em manutengéo de
Sénior 03 equipamentos de informatica R$ 2.635,52 R$ 6.193,47 1 R$ 6.193,47

Sénior




Conectividade e Comunicagao —

Atendimento de conectividade de | 3yo000 | Pleno | TCGRED™ | Teenico de Rede Pleno R$2.146,09 |  R$5.043,31 1 R$ 5.043,31
rede interna.
Gerenciamento de Suporte Gerente de suporte técnico de
Técnico — Gerenciamento aos 31425-30 Sénior GERSUP | tecnologia da informagao R$ 9.632,96 R$ 22.637,46 1 R$ 22.637,46
atendimentos do grupo de Apoio. Sénior
Grupo 3-Custo Total dos Profissionais 20 R$ 120.309,71
Suporte ao Usuario — Atendimento Técnico em manutengso de
G4 — Grupo de | N2 —sob demanda aos eventos 3172-20 Pleno | TECMAN- [ lipamentos de informatica | R$ 2.146,09 R$ 5.043,31 6 R$ 30.259,86
Eventos em que a justi¢a Estadual estiver 02 Pleno
presente.
Grupo 4-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 30.259,86
Analista de sistemas de
Gerenciamento de Servicos de TIC 10212415 Pleno ASISA-02 automagao Pleno R$ 5.036,89 R$ 11.836,69 3 R$ 35.510,07
G5 - ITSM — Andlise e administragéo da 2124-25 ’ - -
soluggo ITSM. Senior | Aslisa-03 |Analista desistemas de R$8.141,81 | R$19.13325 1 RS$ 19.133,25
automacéo Sénior
Grupo 5-Custo Total dos Profissionais 4 R$ 54.643,33
. . = | Gerenciamento de Servigos de TIC | 102124-15, Analista de sistemas de
G6 - Requisigdo | ~ Cumprimento de Requisigées. 2124-25 Pleno ASISA-02 automago Pleno R$ 5.036,89 R$ 11.836,69 1 R$ 11.836,69
Grupo 6-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
. Gerenciamento de Servigos de TIC | 102124-15, Analista de sistemas de
G7 -Incidentes | ~ Gerenciamento de Incidentes. 2124-25 Pleno ASISA-02 automacao Pleno R$ 5.036,89 R$ 11.836,69 1 R$ 11.836,69
Grupo 7-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
Gerenciamento de Servigos de TIC | 102124-15, Analista de sistemas de
G8 - Problemas | ~ Gerenciamento de Problemas. 2124-25 Pleno ASISA-02 automagso Pleno R$ 5.036,89 R$ 11.836,69 1 R$ 11.836,69
Grupo 8-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
Gerenciamento de Servigos de TIC . .
G9-Ativos |- Gerenciamento de Configuragao | 10212419, 1 pleng | Asisa-p2 |Analista de sistemas de R$ 503689 | R$11.836,69 1 RS 11.836,69
- : 2124-25 automacéao Pleno
e Ativos de Servigo.
Grupo 9-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
Gerenciamento de Servigos de TIC . .
G10 - Mudangas | - Gerenciamento de Mudancae | 19212415, plong | Asisa-2 |Analista de sistemas de R$5.036,89 | RS 11.836,69 1 RS 11.836,69
. = 2124-25 automacéao Pleno
Liberagao.
Grupo 10-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
Gerenciamento de Servigos de TIC . .
G- ~ Gerenciamento de Capacidade e | 19212415 | pgng | Asisa-p2 |Analista de sistemas de R$5.036,89 | RS 11.836,69 1 RS 11.836,69
Disponibilidade . - 2124-25 automacao Pleno
Disponibilidade
Grupo 11-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69




Gerenciamento de Servigos de TIC

G12 - . 102124-15 Analista de sistemas de
p — Gerenciamento do ’ Pleno ASISA-02 = R$ 5.036,89 R$ 11.836,69 1 R$ 11.836,69
Conhecimento Conhecimento. 2124-25 automacgao Pleno
Grupo 12-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
. Gerenciamento de Servigos de TIC . .
G13 - Catdlogo | "o o ciamento do Catélogode | 19212415, plgng | Asisa-02 |Analista de sistemas de R$5.036,89 | RS 11.836,69 1 RS$ 11.836,69
de Servigo Servico 2124-25 automacao Pleno
Grupo 13-Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
Gerenciamento de Servigos de TIC . .
G14 - Qualidade | - Gerenciamento do Servico de 102124-15, | b5 | Asisa-02 |Analista de sistemas de R$5.036,89 | RS 11.836,69 1 RS 11.836,69
. 2124-25 automacao Pleno
Qualidade
Grupo 4Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69
Gerenciamento de Servigos de TIC . .
G15- - Gerenciamento de Inteligéncia de | 192124715 [ piong ASISA-02 |Analista de sistemas de R$ 5.036,89 R$ 11.836,69 1 R$ 11.836,69
Inteligéncia Negocios 2124-25 automacao Pleno
Grupo 15 Custo Total dos Profissionais 1 R$ 11.836,69

Total do custo mensal dos profissionais dos 15 grupos R$ 867.711,92

Estimativa do valor da contratacdo: Estimativa do valor mensal X 24 meses = R$ 20.825.086,01

Os valores de referéncia apresentados no mapa de pesquisa salarial de referéncia para servicos de TIC estdo contidos na Portaria n° 4.668 publicada pela
Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia (Acessivel em https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-4.668-de-23-de-maio-de-2022-
402107009. Exceto os valores salariais do TECMAN-02 e TECRED-02 ajustados em conformidade com a Convencdo Coletiva de Trabalho do SindppdRS 2023.



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-4.668-de-23-de-maio-de-2022-402107009
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-4.668-de-23-de-maio-de-2022-402107009

Anexo lll - B do CET - Quantitativo de Profissionais para Analise Preliminar da Exequibilidade da

Proposta de Pregos

Comprovar 50%
da quantidade
Céd.
Valor Salarial de | Quantidade de de profissionais
Categoria de Servigo Senioridade Identificacdo de
Referéncia* Profissionais para o caso de
Perfil
aplicacao do
Item 9.4 do TR
Pleno TECSUP-02 RS 1.798,48 32 16
Suporte ao Usuario — Atendimento N1
Sénior TECSUP-03 R$ 2.635,52 30 15
Pleno TECMAN-02 RS 2.146,09 31 15
Suporte ao Usuario — Atendimento N2
Sénior TECMAN-03 R$ 2.670,74 23 1
Conectividade e Comunicac¢ao Pleno TECRED-02 RS 1.972,98 1 1
Gerente de suporte técnico de tecnologia L
. . Sénior GERSUP RS$ 9.632,96 3 1
da informagao
Pleno ASISA-02 R$ 5.036,89 13 6
Gerenciamento de Servigos de TIC
Sénior ASISA-03 RS 8.141,81 1 1

Planilha - Nimero de Profissionais X Salario Referencial por Perfil Profissional/Senioridade

14 Com base nos valores de referéncia apresentados no mapa de pesquisa salarial de referéncia para servicos de TIC contidos na

Portaria n°

4.668 publicada pela Secretaria de
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-4.668-de-23-de-maio-de-2022-402107009).

Governo

Digital

do Ministério

da Economia

(Acessivel em




Anexo lll - C do CET - Planilha de Custos para Proposta Comercial e Formacao de Precos

Lote

Grupo de
Servigo

ITEM

Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo

Valor mensal

Valor 24 meses

G1 - Grupo
de Servigos
do 12 Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao 12
Grau Regional— Porto Alegre.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao 12
Grau Regional — Porto Alegre.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao
Pudblico Interno de 12 Grau das 16 Regionais
das localidades do interior.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao
Publico Interno de 12 Grau das 16 Regionais
das localidades do interior.

Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do grupo
de 12 Grau.

G2 - Grupo
de Servigos
do 22 Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 aos
Gabinetes de Desembargadores, Juizes e
Diregdes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 aos
Gabinetes de Desembargadores, Juizes e
DiregGes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 a
Sessdes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 a
Sessoes.

10

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao
Publico Interno de 22 Grau.

11

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao
Publico Interno de 22 Grau.

12

Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do grupo
de 22 Grau

G3 — Grupo
de servigos
de Apoio

13

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 -
plantdo 12 Grau e 22 Grau.

14

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 -
plantdo 12 Grau e 22 Grau.

15

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao
Publico Externo.

16

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 para
controle das garantias on-site.

17

Conectividade e Comunicagdo —
Atendimento de conectividade de rede
interna.

18

Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do grupo
de Apoio.

G4 - Grupo
de Eventos

19

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 - sob
demanda aos eventos em que a Justica
Estadual estiver presente.

Valor de 90 HST

Valor de 2.160
HST




Gerenciamento de Servigos de TIC — Analise

G5~ 1TSM 20 e administragdo da solugdo de ITSM.
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
G6 — . s .
. 21 de Gerenciamento de requisi¢do de servigo.
Requisi¢cdes
G7- Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
Incidentes 22 de Gerenciamento de incidentes
GS — Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
Problemas 23 de Gerenciamento de Problemas
Gerenciamento de Servigos de TIC — Prética
G9 — Ativos 24 de Gerenciamento de Configuragdo e de
Ativos de TI
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
G10- . . N
Mudancas 25 de §§renf|amento de Liberagdo e
Habilitagdo de Mudanga
G11- Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
Disponibilida 26 de Gerenciamento de Disponibilidade
de
G12 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
Conheciment 27 de Gerenciamento do Conhecimento.
o]
G13 - Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica
Catélogo de 28 Gerenciamento do Catalogo de Servigcos
Servigo
Gl4— Gerenciamento de Servigos de TIC —
Qualidade 29 Gerenciamento da Qualidade do Servigo
G15— Gerenciamento de Servigos de TIC —
Inteligéncia 30 Gerenciamento de Inteligéncia de Negdcios.

* Somar o valor dos técnicos Pleno e Sénior



Anexo Il - C — Continuacao

Detalhamento da Proposta de Precos

Identificagdo da Licitagao

N° do Processo:

N° da Licitagdo:
Nome da Empresa:
CNPJ:

Componentes de Custo

Grupo de Servigo:
Descrigao:

Custo de Pessoal

Quantidade | Valor Mensal

Suporte ao Usuario N1 — Técnico pleno

Suporte ao Usuario N1 — Técnico sénior

Suporte ao Usuario N2 — Técnico pleno

Suporte ao Usuario N2 — Técnico sénior
Conectividade e Comunicagdo — Técnico Pleno
Gerenciamento de Suporte Técnico - Pleno
Gerenciamento de Servigos de TIC — Analista Pleno
Gerenciamento de Servigos de TIC — Analista Sénior

Total

Outros custos

Custos com deslocamentos
Custos com Equipamentos
Custo com Sistemas

Custo com mobilias

Custo com Preposto

Outros custos (especificar)
Subtotal componentes de custo

Componentes de Preco
Descrigao Valor Mensal
Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais)
Cobertura Tributdria
Outros componentes (especificar)
Subtotal componentes de prego
Total Mensal:
Valor Total do [lote/item]: [Valor mensal x quantidade de meses previstos para
contratagao]

1. A licitante classificada provisoriamente em 1° lugar devera apresentar, de forma discriminada, a
composicao dos custos necessarios a prestacao dos servigcos de cada GRUPO DE SERVICO (G1
a G16). Entretanto, tais custos ndo serdo levados em consideracéo para efeito de julgamento das
propostas, servindo apenas de parametro para eventuais repactuacfes durante a vigéncia
contratual.

2. Os componentes de custos gue integram a planilha s&o:

2.1. Custo de Pessoal - Consolida todos os custos incorridos com a utilizacdo de servicos de
profissionais que compdem o respectivo Grupo de Servico independente do regime ou modalidade
de vinculo com a empresa. Devera ser computado o somatério de todos os custos acrescidos dos
encargos aprovisionados que afetem a composicdo do preco final ofertado, a exemplo da



2.2.

2.3.

3.2.

remuneracao, encargos sociais, auxilios e beneficios dos recursos humanos relacionados a
prestacéo do servico.

Custo de deslocamento dos atendimentos de N2 — Consolida o custo de transporte e estadia
para os atendimentos presenciais em todas as sedes da Contratante.

Custos com Equipamentos - Equivale ao somatdrio de todos os custos de disponibilizacédo e
utilizagcdo de equipamentos, utilitrios e dispositivos diversos que serdo utilizados diretamente na
prestacdo dos servicos e que afetem a composi¢cdo do preco final ofertado, a exemplo de
equipamentos de comunicacéo, ferramentas de medicao eletrdnica, tokens, midias, gerador de
sinal, dentre outros.

Os componentes de formacéo do preco que integram a planilha s&o:

Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais) - Fator de preco que pode ser aplicado,
tendo como base estratégias de negdcio, elementos mercadoldgicos e estratégias de precificacao
da empresa, a exemplo de margem operacional, margem de risco, lucro, dentre outros fatores
interno e externos considerados na precificacao.

Cobertura Tributéria - Fator de preco que inclui os custos tributarios associados a prestacéo dos
servigos que variam de acordo com o planejamento tributério de cada empresa.



10.

Anexo IV do CET - Qualificagao Técnica dos Profissionais

Cabera a Contratada garantir que a equipe técnica que prestara os servigos esteja
constantemente atualizada e seja capaz de se adequar a mudangas no ambiente
tecnolégico da Contratante.

Os requisitos minimos da senioridade dos perfis dos profissionais foram definidos para
assegurar a qualidade na prestagdo dos servicos, em fun¢do da criticidade ou
complexidade.

A equipe técnica da Contratada devera estar atualizada e capacitada nas novas
tecnologias disponiveis para dar suporte aos usuarios e/ou sistemas incorporados ao
ambiente computacional da Contratante. Quando houver mudangas no ambiente
tecnolégico da Contratante, a Contratada devera fornecer capacitagdo a sua equipe
técnica, sem 6nus para a Contratante, a fim de garantir a continuidade e eficiéncia dos
servigos prestados.

O presente anexo descreve os requisitos minimos de formagéo, capacitagdo e experiéncia
dos perfis profissionais da empresa Contratada a serem requeridos pela Contratante para
execucgao dos servigos solicitados por meio de ordens de servigo.

Para todos os papéis indicados em cada perfil serdo exigidas as qualificagbes minimas
indicadas para os diferentes niveis de senioridade. Sdo estabelecidos na Tabela 1, a seguir
apresentada, os critérios de tempo minimo de experiéncia dos perfis profissionais para
enquadramento em diferentes niveis de senioridade:

Tempo Minimo de Experiéncia Profissional na Realiza¢do de

Nivel de Senioridade Atividades Correlatas

Junior Até 2 anos
Pleno Acima de 2 até 5 anos
Sénior Acima de 5 anos

Tabela 1 - Critérios para Enquadramento de Senioridade

A experiéncia profissional devera ser comprovada na area de conhecimento ou de atuagao
do respectivo papel a ser desempenhado pelo profissional na execugao dos servigos
descritos no item 5 deste CET, a qual devera ser devidamente comprovada através de
carteira de trabalho ou declaragdes de empresas publicas ou privadas.

Todas as formacgdes e certificagbes dos profissionais exigidas pela Contratante deverao
ser comprovadas pela empresa Contratada por documentos fornecidos pelas entidades
certificadoras ou instituicbes de ensino, e serem fornecidos novamente a Contratante
quando da substituicao de profissionais em atuacgao.

Todas as experiéncias profissionais exigidas pela Contratante deverdo ser comprovadas
por documentos validos para este fim (carteira de trabalho, contrato de prestacédo de
servigos, declaragdo do empregador, contrato social no qual figure como sécio, dentre
outros cendrios de comprovacao da vinculagado do profissional a Contratada) a serem
fornecidos a Contratante, e novamente fornecidos quando da substituicdo de profissionais
em atuacdo. Todas as declaragdes deverao constar de forma clara o nome, endereco
eletrénico (e-mail), telefone de contato e cargo/fungao do declarante.

Todos os documentos de comprovacao de formagao e experiéncia profissional deverao
ser apresentados em cépias autenticadas. Serao aceitas copias ndo autenticadas em caso
de apresentagdo das mesmas juntamente com suas versdes originais.

As apresentagdes das certificacdes das formacdes deverado ser antes dos profissionais
iniciarem as prestacdes dos servigos.



11.

12.

13.

14.

15.

As apresentagdes iniciais das certificacdes dos cursos de aperfeicoamento terdo o prazo
maximo de 90 dias, conforme previsto no plano de mobilizacao.

Para os servicos com mais de um perfil profissional, a proporcionalidade da senioridade
devera ser mantida na alteracdo da quantidade, sendo que os arredondamentos ficam
vinculados aos perfis de maior senioridade.

A Contratante reserva-se no direito de efetuar diligéncias junto aos emitentes ou
declarantes dos documentos com a finalidade de elucidagdo de duvidas ou comprovacao
de sua autenticidade.

Além do atendimento dos requisitos de formacéo, qualificagdo e experiéncia profissional
exigidos dos profissionais que prestardo os servigos, a Contratante podera efetuar analise
curricular, entrevista e opcionalmente, caso entenda necessario, aplicar teste teérico-
pratico de conhecimentos para os profissionais indicados para execugao das atividades,
reservando-se no direito de recusar o profissional indicado em caso de inadequacéao de
perfil para a plena execugao dos servigos.

A relagéo dos papéis associados a cada um dos perfis profissionais a serem requeridos
pela Contratante para fins de execugcdo dos servigos, bem como as respectivas
qualificagbes minimas correspondentes, sdo as que seguem:

Categoria de

. Perfil Profissional Caddigo CBO Qualificagdo Minima
Servigo
Formacao:
a)  Nivel médio completo, com formagéo técnica na area de
Técnico Pleno de suporte TIC reconhecida pela Ministério da Educagao (MEC).
N1 ao usuario de TI.
Cursos de Aperfeigoamento obrigatérios:
a)  Possuir Curso Oficial Microsoft MS900T (Fundamentos do
Suporte ao Microsoft 365) ou verséo equivalente superior, com carga
Usuario — horéaria minima de 20h.

Servigos do G1

3172-10% b)  Possuir certificado de participagdo no treinamento da
Trilha Support® da Ferramenta 4Biz da empresa run2biz,-

Certificado de participagdo nos cursos:
a) HDI Support Center Analyst (HDI-SCA).
b)  ITIL4 Foundation, ou superior (minimo de 20h).

Técnico Sénior de suporte Experiéncia profissional:

N1 ao usuario de TI. a) Atendimento a clientes de TIC na modalidade “call center”,
mediante comprovagao oficial com tempo de experiéncia
conforme a senioridade exigida para o servico.

15 cBO 3172-10: Profissional atuante em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1) prestando suporte ao usuario, orientando-os na
utilizacé@o de hardwares e softwares. Pode atuar no monitoramento de aplicagdes, recursos de rede, banco dedados, servidores entre outros
componentes de servigo de TIC.

16 Treinamentos para conhecer o basico da operagéo da ferramenta, e atividades voltadas para atendentes de Service Desk e usuarios
finais, oferece uma compreenséo geral do 4biz, os portais, o atendimento de Tickets (requisi¢des e incidentes) e informacdes essenciais da

plataforma.




Categoria de

. Perfil Profissional Caodigo CBO Qualificagdo Minima
Servigo
Formacao:
Técnico PI d " a)  Nivel médio completo, com formagdo técnica na area de
ecnico ?'_‘0 © suporte TIC reconhecida pela Ministério da Educagao (MEC).
N2 ao usuario de TI.
Cursos de Aperfeigoamento obrigatérios:

a)  Possuir certificacdo Microsoft MS900T (Fundamentos do

Microsoft 365) ou versdo equivalente superior.
s t b)  Possuir certificado de participagdo no treinamento da
upo' .e ao Trilha Support da Ferramenta 4Biz da empresa run2biz.
Usuario —
X 3172-20
Servigos do G1 Certificado de participagdo em pelo menos 2 das opgodes:
ao G4
a) Curso Oficial Microsoft MS5342 (Suporte e Solugdo de
Problemas do Windows 11)) ou versdo equivalente
Técnico Sénior de suporte superior, com carga horaria minima de 20h.
N2 ao usuario de TI. b)  Curso HDI Desktop Advanced Support Technician (HDI-
DAST).
c)  Curso ITIL4 Foundation, ou superior (minimo de 20h).
Experiéncia profissional:

a) Atendimento a clientes de TIC na modalidade presencial,
mediante comprovagéo oficial com tempo de experiéncia
conforme a senioridade exigida para o servico.

(ELTEIRCD Perfil Profissional Cédigo CBO Qualificagdo Minima
Servigco
Formacgao:

a)  Nivel médio completo, com formacéo técnica na area de
rede de computadores reconhecida pela Ministério da
Educacgéao (MEC).

Cursos de Aperfeicoamento obrigatérios:

a)  Possuir 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificagédo, na
area de TIC, realizados nos Ultimos 2 (dois) anos,
mediante comprovagao. (carga horaria minima: 20 horas).

Conectividade e b)  Possuir certificado de participagdo no treinamento da
Comunicacgéo — Trilha Support da Ferramenta 4Biz da empresa run2biz-
Atendimento de Técnico de Rede Pleno 3133-05

conectividade de 3133‘ 10' Certificado de participagdo em pelo menos 2 das opgdes:

rede interna de
todas as sedes.
(G3)

a) Curso Oficial Microsoft MS900T (Fundamentos do
Microsoft 365) ou versédo equivalente superior, com carga
horéria minima de 20h.

b)  Curso Oficial da Microsoft MS5342 (Suporte e Solucéo de
Problemas do Windows 11)) ou versdo equivalente
superior, com carga horaria minima de 20h.

c)  Curso HDI Desktop Advanced Support Technician (HDI-
DAST).

d)  Curso ITIL4 Foundation, ou superior (minimo de 20h).

Experiéncia profissional:

a) Atendimento a clientes de TIC instalando ou prestando
manutencdo de rede légica de computadores, mediante
comprovagdo oficial com tempo de experiéncia conforme
a senioridade exigida para o servico.




Categoria de
Servigo

Perfil Profissional

Cédigo CBO

Qualificagdo Minima

Gerenciamento
de Suporte
Técnico - (G1, G2
e G3)

Gerenciamento de
Suporte Técnico de Tl

31425-30

Formacao:

a) Nivel superior completa nas &areas de Computagéo,
Informatica, Analise de Sistemas, Ciéncia da Computacéo,
Sistemas de Informagdo, Engenharia de Software e
correlatas, ou qualquer outro curso superior combinado
com curso de especializagcdo em tais areas do
conhecimento com carga horaria minima de 360 (trezentos
e sessenta) horas.

Cursos de Aperfeicoamento obrigatérios:

a)  Possuir certificagdo ITIL4 Foundation Level, ou superior.

b) Possuir certificado dos cursos da Trilha da Support'’ +
Cursos da trilha Analyst'® da empresa Run2biz.

c) Possuir  certificado de participacdo em  curso
Gerenciamento de Projetos PMI (com carga horaria
minima: de 120 horas).

e) Possuir certificado de participagdo no Curso HDI Desktop
Advanced Support Technician (HDI-DAST).

f) Possuir certificado de participa¢do no Curso HDI Support
Center Analyst (HDI-SCA)

Experiéncia profissional:
a) Atuacdo na area de TIC, especificamente em geréncia ou
lider de equipe ao suporte de atendimento a usuarios,
mediante comprovagao oficial com tempo superior a 2
(dois) anos de experiéncia.

Categoria de
Servico

Perfil Profissional

Cédigo CBO

Qualificagdo Minima

Gerenciamento
de Servigos de
TIC - Servigos do
G5 ao G15

Analista de Sistemas de
Automacao Pleno

Analista de Sistemas de
Automagao Sénior

102124-15,
2124-25

Formacgao:

a) Nivel superior completa nas areas de Computagao,
Informatica, Analise de Sistemas, Ciéncia da Computacéo,
Sistemas de Informagdo, Engenharia de Software e
correlatas, ou qualquer outro curso superior combinado
com curso de especializagdo em tais areas do
conhecimento com carga horaria minima de 360 (trezentos
e sessenta) horas.

Cursos/certificagoes de aperfeicoamento obrigatorios:
A - Certificado da trilha da Support da empresa Run2biz.
B - Certificado da trilha Analyst da empresa Run2biz.
C - Certificacao ITIL 4 Foundation Level ou superior.

D - Curso ITIL 4 Foundation Level, ou superior.

E — Curso Gerenciamento de Projetos PMI (com carga horaria
minima: de 120 horas).

F — Certificac&o de Curso HDI KCS Principles

17 Treinamentos para os que desejam conhecer o basico da operacao da ferramenta, e atividades voltadas para atendentes de Service
Desk e usuarios finais, oferece uma compreensao geral do 4biz, os portais, o atendimento de Tickets (requisi¢des e incidentes) e informacdes
essenciais da plataforma.
18 Treinamentos desenvolvidos para implantar, configurar, operar e manter o 4biz em todos os 16 processos ITIL pelos quais a Run2biz é
certificada pela PinkVerify.




Categoria de
Servigo

Perfil Profissional

Cédigo CBO

Qualificagdo Minima

Grupo de Servigo Cursos
G5-ITSM A-B-C
G6 - Requisigdo A-C-E
G7 - Incidentes A-C-E
G8 - Problemas A-C-E
G9 - Ativos A-C-E
G10 - Mudangas A-C-E
G11- Disponibilidade A-C-E
G12 - Conhecimento A-C-E-F
G13-Catdlogo de Servigo A-C-E
G14 - Qualidade A-D
G15 - Inteligéncia A-B-D

Experiéncia profissional:

a) Na éarea de TIC, especificamente em suporte a
infraestrutura ou desenvolvimento de sistemas de
atendimento a usudrios, mediante comprovagao oficial
com tempo de experiéncia conforme a senioridade exigida
para o servico.




Anexo V — Detalhamento do Ambiente Tecnolégico

Anexo V — A - Componentes da Infraestrutura de Conectividade e de Servigos de Rede

Ativo

Tipo/Marca

Quantidade

Observacbes

Roteadores (operadora Avato)

Cisco

178

Roteadores de rede baseada em topologia
MPLS (4 canais 100 Mbps + 50 canais 50
Mbps + 110 canais 20 Mbps + 13 canais 10
Mbps), os quais sdo gerenciados pela
empresa que presta o servico de rede de
longa distancia (WAN)

Comutadores/Roteadores

(operadora Brasil Digital)

Datacom

14

Roteadores de rede baseada na topologia
MetroEthernet (1 canal 1 Gbps + 12 canais
100 Mbps), os quais sdo gerenciados pela
empresa que presta o servico de rede
metropolitana (MAN)

Internet (operadora ALGAR)

Cisco

Comutador de rede para acesso a rede
mundial de computadores (1 canal de 600
Mbps) por meio do uso do protocolo de
roteamento BGP (sendo que o TJRS é
detentor do ASN 52659), o qual é gerenciado
pela empresa que presta o servico de

conectividade a Internet

Internet (operadora LUMEN)

Cisco

Comutador de rede para acesso a rede
mundial de computadores (1 canal de 600
Mbps) por meio do uso do protocolo de
roteamento BGP (sendo que o TJRS é
detentor do ASN 52659), o qual é gerenciado
pela empresa que presta o servico de

conectividade a Internet

Infovia do CNJ (operadora Oi)

HP/Datacom/F

ortinet

Roteador/comutador de rede baseada em
topologia do tipo SDN (1 canal de 12 Mbps +
1 conexd@o VPN), os quais sdo gerenciados
pela empresa que presta o servico de

conectividade a Infovia

Comutador de Nucleo (Capital)

Extreme
Networks

Os equipamentos estdo instalados nos
prédios do TJRS ("datacenter secundario"),
FCT prédio Il ("datacenter primario"), FCT
prédio |, Palacio da Justica e Anexo do TJRS.

Comutador Topo de Rack (Capital)

Extreme
Networks

20

Os equipamentos estdo instalados nos
prédios do TIRS ("datacenter secundario”) e

FCT prédio Il ("datacenter primario")

Comutadores de Acesso (Capital)

Extreme
Networks,
Allied Telesis,

3Com/HP

976

Os equipamentos estdo instalados nos
prédios do TJRS ("datacenter secundario"),
FCT prédio Il ("datacenter primario"), FCT
prédio |, Palacio da Justi¢ca, 6 (seis) Foros




Regionais e 6 (seis) prédios de 6rgdos

administrativos

Comutadores de Acesso (Interior) | Extreme 1.746 Os equipamentos estdo instalados nos
Networks, D- prédios nos quais operam 164 (cento e
Link, Allied sessenta e quatro) Foros do Interior do
Telesis, Estado do RS
3Com/HP,
Edge-Core
Comutadores de Distribuicdo | Extreme 273 Os equipamentos estdo instalados nos
(Capital) Networks, prédios do TJRS ("datacenter secundario"),
3Com/HP FCT prédio Il ("datacenter primario"), FCT
prédio |, Palacio da Justica, 6 (seis) Foros
Regionais e 6 (seis) prédios de 6rgdos
administrativos
Comutadores de Distribuicdo | Extreme 164 Os equipamentos estdo instalados nos
(Interior) Networks, D- prédios nos quais operam 164 (cento e
Link, Allied sessenta e quatro) Foros do Interior do
Telesis, Estado do RS
3Com/HP
Servico de Diretério  Active | Microsoft 36 A plataforma gerencia aproximadamente
Directory System (LDAP + 20.000 usuérios e 15.000 estacBes de
Kerberos), DNS, DHCP, WINS trabalho
baseado em servidores Windows
2019
Servico de Correio Eletrénico | Microsoft 4 Os 4 (quatro) servidores operam em regime
Exchange Server 2016 de funcionamento ativo/passivo (Mailbox
Server + Hub Transport Server + Client
Access Server), sendo que tal plataforma
gerencia aproximadamente 20.000 caixas
postais
Servico de Mensageria | Microsoft 5 Os 5 (cinco) servidores operam em regime de
Instantdnea Skype for Business funcionamento de balanceamento de carga
Server 2015 (Front-End Server + Director Server + Edge
Server + Mediation Server), sendo que tal
plataforma gerencia aproximadamente 9.000
usuérios SIP
Servidores de Mensageria | DELL + 1 O equipamento esta instalado nos prédios do
Instantanea Open Source RocketChat TJRS ("datacenter secundario™)




Anexo V — B - Componentes da Infraestrutura de Armazenamento

Ativo Tipo/Marca Quantidade Observacoes

Comutador FC SAN classe | Cisco, Brocade 2 Um equipamento (Cisco MDS 9710 - 200

Director portas) esta instalado e operando no FCT
prédio Il ("datacenter primario") enquanto que o
outro (DCX 8510 - 192 portas) esta instalado e
operando no prédio TJRS ("datacenter
secundario")

Sistema de Armazenamento de | EMC 2 Cada equipamento (1 engine - 2 directors)

Dados VMAX 100k hospedado em cada "datacenter" possui 100
TB liquidos

Sistema de Virtualizagdo de | EMC 2 Cada equipamento (2 engine - 4 directors)

Armazenamento de Dados hospedado em cada "datacenter" gerencia 250

VPLEX TB liquidos

Sistema de Armazenamento de | HUAWEI 2 Cada equipamento (2  controladoras)

Dados DORADO 5000 V3 hospedado em cada "datacenter" possui 100
TB liquidos

Sistema de Armazenamento de | HUAWEI 4 Cada  equipamento 2 controladoras)

Dados DORADO 6000 V6 hospedado em cada "datacenter" possui 600
TB liquidos

Sistema de Armazenamento de | HUAWEI 2 Cada equipamento (2  controladoras)

Dados DORADO 6000 V6 hospedado em cada "datacenter" possui 350
TB liquidos

Sistema de Armazenamento de | EMC 1 O equipamento hospedado no "datacenter"

Dados CLARIiiON CX4-960 primario possui 100 TB liquidos

Sistema de Armazenamento de | EMC 2 Cada cluster de equipamentos (3 n6s X400 e 4

Arquivos Scale-out NAS Isilon nés X410) hospedado em cada "datacenter"
possui 747 TB liquidos

Fitoteca Scalar i6000 Quantum 1 O equipamento esta instalado no FCT prédio Il
("datacenter primério") e possui 1 mecanismo
robético de troca de fitas de 22 geracédo, 8 drives
LTO-6, 276 slots LTO e 2 particbes
configuradas

Fitoteca Virtual Data Domain | EMC 1 O equipamento esta instalado no FCT prédio Il

DD9300 ("datacenter primario") e possui 210 TB liquidos

Sistema de Armazenamento de | HDS 1 O cluster de equipamentos (4 nés de

Objetos (ou de Conteudo Fixo)
HCP 500

armazenamento e 1 n6 de consulta) esta
hospedado no "datacenter" primario e possuli
50 TB liquidos




Anexo V - C - Componentes de Infraestrutura de Backup

Ativo Tipo/Marca Quantidade Observagdes

Master Server do Software de | Symantec 1 O referido servidor gerencia aproximadamente

Backup Symantec Netbackup 60 politicas de backup, 1 robd, 8 drives, 23
volume pools, 1 volume group, 242 volumes, 4
media servers, 470 clientes fisicos ou virtuais

Media Server do Software de | Symantec 4 O referido médulo do software de backup roda

Backup Symantec Netbackup em servidores fisicos (Windows ou Linux)

Anexo V — D - Componentes de Infraestrutura de Virtualizagao

Ativo Tipo/Marca Quantidade Observacgdes

Hypervisors ESXi Advanced | VMware 48 Os servidores (hosts ESXi) pertencem a um

Cloud datacenter VMware composto por 4 clusters e
39 hosts

Maquinas Virtuais VMware 1651 Todas sao gerenciadas pelo vCenter Server

Anexo V - E - Servidores Fisicos

Ativo Tipo/Marca |Quantidade Observacdes

Chassis Blade PE M1000e - datacenter | DELL 4 38 laminas Blade PE M600 e M610, 16 laminas
M640

Chassis Blade BLc7000 - datacenter HP 3 48 laminas Blade BL460c

Servidores de rack - datacenter DELL 1 servidor PE 2850, 16 servidores PE R610, 10
servidores PE R900, 15 servidores PE 6850, 1
servidor PE R420, 6 servidores PE 2850, 1
servidor PE R210, 2 servidores PE 2650, 3
servidores PE R710, 15 servidores PE R620, 1
servidor PE 2950, 4 servidores PE R940

Servidores de rack - datacenter HP 4 servidores DL580 e 4 servidores DL380

Servidores do tipo desktop - sites remotos DELL 164 servidores DELL OPTIPLEX 9020




Anexo V - F - Componentes da Infraestrutura de Banco de Dados e de Aplicagao

Ativo

Tipo/Marca

Quantidade

Observagdes

Servico de Banco de Dados

Oracle

312

Consiste em um conjunto de servidores fisicos e
maquinas virtuais que desempenham os papéis de
servidor de banco de dados de desenvolvimento,

homologacéo e producéo

Servico de Banco de Dados

Microsoft  SQL

Server

Consiste em um conjunto de servidores fisicos e
maquinas virtuais que desempenham os papéis de
servidor de banco de dados de desenvolvimento,

homologacéo e produgédo

Servico de Banco de Dados

MySQL

23

Consiste em um conjunto de servidores fisicos e
maquinas virtuais que desempenham os papéis de
servidor de banco de dados de desenvolvimento,

homologacéo e produgéo

Servidor de Aplicagbes Java EE

Apache Tomcat

182

Consiste em um conjunto de servidores virtuais que
desempenham os seguintes papéis: 29 servidores de
producéo (sistema PE e derivados) e 22 servidores de
desenvolvimento/homologacdo (sistema PE e

derivados)

Servidor de Aplicacbes Java EE

Oracle Weblogic

309

Consiste em um conjunto de servidores virtuais que
desempenham os seguintes papéis: 2 servidores
Oracle Grid, 4 servidores Oracle Connection
Manager, 67 servidores de producéo (sistema PE e
derivados) e 45 servidores de producao (sistema PE

e derivados)

Servidor Web (HTTP)

Apache

Consiste em um conjunto de servidores virtuais que
desempenham os seguintes papéis: 9 servidores
balanceadores de trafego (AJP), 5 servidores de
execucao de cddigo PHP, 5 servidores rodando o
WordPress, 4 servidores web services (Ajax + WS-

RPC) e 2 servidores com contetdo estéatico

Servidor Web (HTTP)

1S

Consiste em um conjunto de servidores fisicos e
maquinas virtuais que desempenham os papéis de
servidor IS de desenvolvimento, homologagdo e

producgéo

Aplicacdo Web (HTTP)

Wordpress

12

Consiste em um conjunto de servidores fisicos e
maquinas virtuais que desempenham os papéis de
servidor IS de desenvolvimento, homologagdo e

producgéo




Anexo V — G - Componentes da Infraestrutura de Seguranca da Informacao

Ativo Tipo/Marca Quantidade | Observacées
Sistema de Filtragem e Controle de | McAfee 3 Os equipamentos W5500D estéo instalados
Contetdo Web  ("Security Web em ambos os "datacenters", 2 no primario e
Gateway" - SWG) 1 no secundéario
Firewall Empresarial ("Next | Fortinet 4 Os equipamentos FG1500D estéo instalados
Generation Firewall" - NGFW) em ambos os "datacenters", 2 em cada
Sistema de Balanceamento com | Al0 2 Os equipamentos Thunder ADC 5440S estao
Firewall Web ("Application Delivery instalados em ambos os "datacenters”, 1 em
Controller (ADC) + Web Application cada
Firewall (WAF))
Sistema de Gerenciamento de | McAfee 6 Os equipamentos McAfee ESM (“Enterprise
Eventos de Seguranc¢a da Informagéo Security Manager") 5600, McAfee ELM
("Security Information Event ("Enterprise Log Manager") 5600 e McAfee
Management" - SIEM) ERC ("Event Receiver') 3450 estéo
instalados em ambos os "datacenters”, 1
conjunto por datacenter
Servico de Protecdo contra Virus e | McAfee 11 Consiste em um conjunto de servidores
Caodigos Maliciosos ePolicy virtuais que desempenham o0s seguintes
Orchestrator (EPO) + Endpoint papéis: 1 servidor de configuragdo de
Security (ENS + Threat Intelligence politicas (EPO), 6 servidores que atuam
Exchange (TIE) + Advanced Threat como repositdrio de pacotes/atualizagoes e 1
Defense (ATD) servidor de banco de dados, 2 servidores que
rodam o TIE e 1 servidor que roda o ATD
Servico de Certificagdo Digital Active | Microsoft 1 O servidor CS atua como autoridade de
Directory Certificate Services baseado certificacdo confiavel para servicos e
em servidores Windows 2019 aplicacBes que rodam na rede interna
Servico de Atualizagdo Windows | Microsoft 3 Consiste em 3 servidores virtuais
Server Update Services
Sistema de Filtragem e Controle de | Postix + Postgrey 4 Os 4 (quatro) servidores rodam os pacotes de
Mensagens Eletronicas ("Security | + Mailscanner cédigo aberto em questdo em sistema
Email Gateway" - SEG) rodando em operacional GNU/Linux

servidor Linux

Anexo V — H - Componentes da Infraestrutura de Rede sem Fio

Ativo Tipo/Marca Quantidade | Observacées

Pontos de Acesso Aruba 1.206 Os equipamentos estdo instalados nos
prédios da capital e Foros do Interior do
Estado do RS

Controlador de Pontos de Acesso | Aruba 3 Os equipamentos estdo instalados nos
prédios do TIRS ("datacenter secundario”) e
FCT prédio Il ("datacenter primario")




Gerenciador de Controladoras de

Pontos de Acesso

Aruba

Os equipamentos do tipo appliance virtuais
estdo instalados nos prédios do TJRS
("datacenter secundario”) e FCT prédio Il

("datacenter primario")

Anexo V - | - Componentes da Infraestrutura de Videoconferéncia

Ativo Tipo/Marca Quantidade | Observacées

Terminais de Videoconferéncia Polycom 432 Os equipamentos estdo instalados nos
prédios da capital e Foros do Interior do
Estado do RS

Servidores de Infraestrutura de | Polycom 6 2 servidores de gerenciamento, 2 servidores

Videoconferéncia de roteamento e controle de chamadas e 2
unidades de controle multiponto

Servidores de Infraestrutura de | DELL + PEXIP 4 4 unidades de controle multiponto

Videoconferéncia

Servidores de Infraestrutura de | DELL + BigBlueButton [2 Os equipamentos estdo instalados nos

Videoconferéncia Open Source

prédios do TJRS ("datacenter secundario”) e

FCT prédio Il ("datacenter primario")

Anexo V - J - Componentes da Infraestrutura de Seguranca Eletronica

Ativo Tipo/Marca Quantidade | Observacées

Cameras CFTV IP Axis 3.846 Os equipamentos estdo instalados nos prédios
da capital e Foros do Interior do Estado do RS

Servidores de Gravagédo CFTV IP | DELL + Qoginify 142 Os equipamentos estdo instalados nos prédios

da capital e Foros do Interior do Estado do RS

Anexo V — K - Componentes da Infraestrutura de Telefonia IP

Ativo

Tipo/Marca

Quantidade

Observacgoes

MX ONE Telephony Server

Mitel

184

Os equipamentos estéo instalados nos prédios
da capital (5) e Foros do Interior do Estado do
RS (164)




MX ONE Media Gateway Mitel 181 Os equipamentos estdo instalados nos prédios
da capital (15) e Foros do Interior do Estado do
RS (164)

Gateway GSM/IP Quescom 7 Os equipamentos QuesCom Gateway 400
estdo instalados nos prédios da capital e Foros
do Interior do Estado do RS

Gerenciador de SIM Cards 1QSim 1 O equipamento SIM Server esta instalado no
datacenter primario empregando SQL server
hospedado na infraestrutura de virtualizagéo

Telefones IP Mitel 2.660 Os equipamentos estdo instalados nos prédios
da capital e Foros do Interior do Estado do RS

Anexo V — L — Componente da Infraestrutura de Desktop/notebooks/SO
a. Infraestrutura de Desktops distribuida em todas as regides geograficas.
i.  Desktops: = 20.216 (vinte mil e duzentos e dezesseis) estacGes de trabalho;
ii. Marcas e Modelos:
HP: 6.000 (seis mil) HP EliteDesk 800 G3;
2.766 (dois mil setecentos e setenta e seis) HP EliteDesk 800 G4;
3.000 (trés mil) HP ProDesk G6 DM.
DELL: 4.700 (quatro mil e setecentos) Optiplex 9020;
3.750 (trés mil setecentos e cinquenta) Optiplex 7070 MFF;
Infraestrutura de notebooks distribuida em carga pessoal
iii. Equipamentos portateis = 9.527 (nove mil quintos e vinte e sete);
iv. Marcas e Modelos
HP: 40 (quarenta) HP EliteDesk 840 G6;
39 (trinta e nove) HP EliteDesk Folio 1040 G1;
5.400 (cinco mil e quatrocentos) em processo de licitacdo
Lenovo: 767 (setecentos e sessenta e sete) ThinkPad T450s;
DELL: 544 (quinhentos e quarenta e quatro) Latitude E6420;
2.737 (dois mil setecentos e trinta e sete) latitude 5410;
b. Sistemas Operacionais.

Windows nas versdes 10 e 11 /64 bits.




Anexo V — M - Componente de Sistemas e Aplicativos

Nome

Descricao

7-Zip 9.20

Software para compressdo e descompressdo de arquivos.

Adobe Flash Player 11

Aplicativo para exibigdo de configuragdes especiais em pdginas da internet.

Adobe Reader 9.2

Aplicativo que realiza a leitura e exibi¢do de arquivos no formato PDF (Portable Document
Format).

BDE

Plataforma de execugdo das bases de dados das aplicagdes desenvolvidas em Delphi

BrOffice.org 2.x

Plataforma de aplicativos de escritério, livre (processador de textos, planilha eletrénica,
apresentagdo de slides).

Bullzip PDF Printer 7.2.0.1304

Gerador de arquivos PDF, baseado em um dispositivo de impressdo para tal geragdo.

CCleaner 2.6

Software para a limpeza de configurages em estagbes de trabalho.

Cliente Oracle 10g R2

Aplicativo de estagdo de trabalho, para o uso do Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD)
da Oracle que, por sua vez, mantém a base de dados de diversos sistemas corporativos do TJRS.

eToken PKI Client 5.1 SP1

Software para gerenciamento de dispositivo do tipo “token”, responsdvel pela certificagdo digital
dos usuarios do TIRS.

Java 6 Update 23

Madquina virtual Java, necessério para execugdo de aplicages desenvolvidas em Java.

McAfee VirusScan Enterprise

Plataforma de antivirus, visando a protegdo do parque de estagdes de trabalho do TJRS.

Skype for Business Server 2016

Ferramenta de comunicagdo instantanea, via mensagens de texto nas estacdes de trabalho, para
os usuarios do TJRS.

Microsoft Office 2003, 2010 e 2016

Plataforma de aplicativos de escritério, da Microsoft (processador de textos, planilha eletrénica,
apresentagdo de slides).

Aplicativo de estagdo de trabalho, para o uso do Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD)

MySQL Connector correspondente ao MySQL que, por sua vez, mantém a base de dados de diversos sistemas
corporativos do TJRS.

SafeSign Software para gerenciamento do certificador digital dos usudrios do TJRS.

Autodesk Software para modelagem em 3D.

AutoCAD 2002 Software para modelagem em 3D.

Pleo 3 Planilha Eletrénica de Orgamento.

APC PowerChute

Software para controle de dispositivos de energia (exemplo: no-breaks).

Assinador de PDF

Programa para assinatura digital de arquivos de formato PDF.

Toon Boom Studio

Software para editoragdo eletronica.

ISSQN Software para calculo do ISSQN.
Anexo V — N — Componentes de Sistemas Corporativos

Nome Tipo Mantenedor Descricao

AJC Desktop Tribunal de Justiga Sistema para gestdo de arquivo digital (12 Grau)

BACEN-Jud Dol BACEN Sistema para gestdo de valores bloqueados
(penhora)

Calcpro Desktop Tribunal de Justica Sistema para automacdo de célculos monetérios

. . Sistema para automagao de calculos monetarios,

Calcpro2G Desktop Tribunal de Justiga e e (s da P e
Mddulo do Sist Themis (22 G daga

CargaThemis2G Desktop Tribunal de Justica 6dulo do Sistema Themis ( rau) para redagdo
de documentos

CEC Desktop Procergs Sistema para controle de execugdes criminais

CEFE Desktop FDRH Slsterﬂa.para controle de efetividade de
estagiarios

T Web Tl el el fusiee Sistema para geitﬁo de processos judiciais de 12
Grau (nova versdo - web)
Permite a utilizagdo do terminal para acesso aos

Emulador de Terminal Desktop Procergs servidores do tipo “IBM 3270”, referente a
sistemas corporativos armazenados na Procergs

Formatador de Notas de Expediente Desktop Procergs S|stema para a formatagdo de Notas de
Expediente




Nome Tipo Mantenedor Descricéo
Gal Web Procergs Sistema pe.ura conectividade das aplicagdes Web
desenvolvidas pela Procergs
JPRUD Desktop Tribunal de Justiga Sistema para 'ge.renuamer.\tf) de ementas e
documentos jurisprudenciais
. . Sistema para automagdo do controle de processos
Jus-VEC Deskt Trib | de Just
us esktop ribunat de Justica criminais, nas Varas de Execugdo Criminal (VEC)
Sistema para visualizagdo de contracheques, sob
Liquid Desktop Tribunal de Justica utilizagdo do Departamento de Recursos Humanos
(DRH)
Memorial Desktop Exotics Informética Sistema para. gestdo do memorial do TJRS, sob uso
da Contadoria
Sistema de pagadoria, utilizado para a
PAG Desktop Tribunal de Justiga disponibilizagdo de numerdrio de pequenas
despesas
i 3 a I
Pergamum Web Tribunal de Justiga Sistema Pafa aLft.omat;ao, gestdo e consulta de
acervo bibliografico
Sistema para gerenciamento dos Selos de
Portal do Selo Web Tribunal de Justiga Fiscalizagdo Digital, utilizado pelos titulares de
cartdrios extrajudiciais
DRS Desktop Kenta Sistema de degravagdo para a taquigrafia
Ronda D Senior Sisternas SlsterAna? para controle do registro de ponto
eletrdnico, para uso do DRH
. . Sistema de Atendimento Virtual, de utilizagdo nas
SAV Deskt: Tribunal de Just !
esktop ribunatde justica Comarcas do TJRS
Sistema para processamento das remessas
SCHT1G Desktop Tribunal de Justiga bancarias e recebimento/destinagdo de guias de
custas
sem Desktop Polis Informética Sistema de Controle de Méterlals, sob uso do
Departamento de Materiais
Segur Desktop Tribunal de Justiga Administracdo do Sistema de Seguranca
SEP Web Tribunal de Justiga Sistema para automatizagdo de escrituras publicas
SGP Desktop Tribunal de Justiga Sistema para o gerenciamento de precatdrios
- I - F —
Sistema dos Coletores e Servicos o Sistema parAa c.o eta dos registros de frequéncia do
Desktop Senior Sistemas ponto eletrénico, para uso do Departamento de
(CONEX)
Recursos Humanos (DRH)
SIGEP Desktop Correios Sistema de Gerenciamento de Postagens
Sistema de Protocolo Integrado, para
SPI Desktop Procergs automatizagdo do registro de protocolo de
documentos
Sistema para gestdo de processos judiciais de 12
Themis 1G VEC Desktop Tribunal de Justiga Grau, para atendimento as Varas de Execugdo
Criminal (VEC)
- = — o
ThemislG Desktop Tribunal de Justiga Zliima para gestdo de processos judiciais de
- = — 5
Themis2G Dol B s Sistema para gestdo de processos judiciais de 2
Grau
. . . . Sistema para gestdo de processos e documentos
ThemisAdmin Desktop Tribunal de Justiga L .
administrativos
TJ Arquivo - Operagdo Desktop T) Sistema para gestdo de arquivo digital (22 Grau)
TJP (Tribunal de . " S
D
Justica - Processos) esktop Procergs Sistema para gestdo de processos judiciais
Sistema para intercambio eletronico de
ASEREIEE EESET D documentos, sob uso da Diretoria Financeira
VisualDoc Desktop Tribunal de Justiga S|.st.ema para gestdo do acervo micrografico e
digital
WebGen Web PreaE Sistema (frame.work) para suporte de aplicages
web desenvolvidas pela Procergs
Sistema para automatizagdo das atividades
WebPro DMJ Desktop Tribunal de Justiga administrativas do DMJ (Departamento Médico

Judiciario)




Eu,

Anexo VI do CET- Termo de Responsabilidade e Sigilo

CPF: , pelo presente

instrumento, na condicéo de prestador de servigos terceirizados para o Tribunal de Justica do Rio
Grande do Sul, comprometo-me a cumprir todas as orientacdes e determinagbes a seguir
especificadas e outras normatizadas no Ato N° 11/2004-P disponivel no site da Internet da
Contratante no endereco http://www.tjrs.jus.br, em funcdo do contato que terei com informacdes
pertencentes a Contratante, ou por ele custodiadas, em razdo da permissdo de acesso aos
recursos computacionais necessarios para a execugao de minhas atividades profissionais,
estando ciente, de acordo, aderente e responsavel nos seguintes aspectos:

1.

Obedecer, cumprir e respeitar, de forma especifica, a Lei Geral de Protegdo de Dados e o Ato
037/2020-P, que dispde sobre a politica de protecao e de seguranga de dados pessoais, bem
como todas as politicas, diretrizes e normas de seguranga da informagéo do TJRS, que regem
0 uso dos recursos a mim disponibilizados, sejam esses digitais ou impressos, bem como o
manuseio das informagdes a que tenho acesso, ou possa vir a ter, em decorréncia da
execucgao de minhas atividades profissionais, responsabilizando-se pelo seu descumprimento.
A prestadora de servigos devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa, acerca de todo e qualquer assunto de interesse do TJRS ou de terceiros de
que tiver conhecimento em razdo da execugao do contrato, devendo orientar os seus
profissionais neste sentido.
Qualquer meio de acesso a informagdes ou instalagbes, como identificador de usuario (user
id), senhas de acesso a sistemas (password), aplicativos, Internet, Intranet, conta de correio
eletrbnico (e-mail), crachas, cartdes, chaves, dispositivo eletrdnico de criptografia ou afins, que
a Contratante me forneceu ou vier a me fornecer séo individuais e intransferiveis e estardo
sob minha custddia e serdo utilizados exclusivamente no cumprimento de minhas
responsabilidades funcionais, devendo ser por mim devolvidos ou disponibilizados a
Contratante em caso de desligamento, encerramento de servigos ou mudancga de fungao.
Meus acessos a Internet e a conta de correio eletrdnico por meio dos recursos fornecidos a
mim e pertencentes a Contratante devem ser utilizados Unica e exclusivamente para a
realizagéo de atividades explicitamente especificadas nas Ordens de Servigo.
Todos os meus acessos efetuados, l6gicos ou fisicos, e informagdes por mim manipuladas
(sistemas de informagéo, correspondéncias, cartas, correios eletrdnicos, etc.) serdo passiveis
de verificagéo por representantes da Contratante, que recebam atribui¢cdo para tal, a qualquer
momento, independentemente de aviso prévio. Em decorréncia disso, fico ciente que a
Contratante é o legitimo proprietario de todos os equipamentos, infraestrutura, informacdes e
sistemas de informagao que serdo por mim utilizados.
Nao devo adquirir, reproduzir, instalar, utilizar e/ou distribuir copias nao autorizadas de
softwares ou programas aplicativos, produtos, inclusive aqueles desenvolvidos internamente
na Contratante.
Nao é permitida a entrada ou saida de quaisquer informagdes pertencentes a Contratante,
quer essas sejam em meios magnéticos (CDs, fitas, disquetes, pen drives, etc.), em meios
fisicos (papel, impressos, etc.) ou em meios logicos (webmail, internet, etc.) sem o
conhecimento e autorizagdo de seu responsavel.
Em caso de utilizacdo de acesso remoto, desde que devidamente autorizado, aos recursos da
Contratante para a execugdo de minhas atividades profissionais, devo manusear as
informagdes obedecendo aos mesmos critérios de seguranga exigidos nas instalacées
internas, para o desempenho de minhas atividades.
Devo zelar pela seguranca, pelo uso correto e pela manutengdo adequada dos equipamentos
pertencentes a Contratante, compreendendo dentre outros aspectos:
a) Nunca deixar um equipamento ativo sem antes bloquear seu acesso ou desativar a senha
quando dele se afastar ou se ausentar.
b) Jamais emprestar minha senha ou utilizar a senha de outros.
¢) Nunca utilizar senhas triviais que possam ser facilmente descobertas.
d) Nao divulgar informagdes da Contratante, de partes, de advogados e de prestadores de
Servigos.
e) Nao deixar relatérios ou quaisquer midias com informagdes confidenciais expostos em
locais de facil acesso.


http://www.tjrs.jus.br/

f) Nao utilizar recursos e/ou equipamentos particulares, na rede da Contratante, para a
realizagdo de qualquer tipo de atividade, seja ela profissional ou ndo, sem a devida
avaliacdo e autorizagdo da Contratante.

g) Somente utilizar sofftware que tenha sido devidamente homologado pelo érgdo ou gestor
responsavel.

h) Respeitar as legislagdes de direitos autorais e de propriedade intelectual.

i) Quando houver a necessidade de descartar as informagdes, fazer de forma a impedir o
seu resgate independentemente do meio de armazenamento na qual a informacao se
encontra.

i) Informar imediatamente o 6rgéo responsavel e ao Departamento de Informatica acerca de
qualquer violagéo das regras de sigilo por quem quer que seja.

10. Reconhego que a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa e que outras hipéteses
de confidencialidade, que ja existam ou que venham a surgir no decorrer da contratualidade,
devem ser consideradas e mantidas em segredo, e que em caso de duvida acerca da
confidencialidade de determinada informacdo devo trata-la sob sigilo, até que venha a ser
autorizado a trata-la diferentemente pelo érgdo ou gestor responsavel. Em hipotese alguma
irei interpretar o siléncio da Contratante como liberagao de quaisquer dos compromissos ora
assumidos.

11. Descumprindo os compromissos por mim assumidos neste Termo de Responsabilidade e
Sigilo de Informacgdes, estarei sujeito as penalidades aplicaveis, como medidas administrativas
e/ou disciplinares internas, e/ou, ainda, acdes penais, civeis e/ou trabalhistas previstas em lei.

12. Estou ciente de que, para fins penais, de acordo com o art. 327 do Cédigo Penal, equipara-se
a funcionario publico quem exerce cargo, emprego ou funcdo em 6rgao publico ou entidade
paraestatal, e quem trabalha para empresa prestadora de servigo Contratada ou conveniada
para a execugao de atividade tipica da Administragao Publica.

Porto Alegre, de de
Assinatura Assinatura
Nome do Empregado RG e Orgao Emissor
Matricula:
Cargo/Fungao:
Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul Empresa:
CNPJ/MF: 89.522.064/0001-66 CNPJ/MF:

N° Contrato:
Testemunhas (nome e RG)




Anexo VIl do CET- Declaragido de Realizagao de Vistoria

Declaramos, para fins de participagédo no Pregdo Eletronico n® __ /20XX, que a empresa
<Razao Social da Empresa>, registrada no CNPJ/MF <CNPJ>, representada pelo responsavel
técnico infra identificado, realizou vistoria técnica nas instalagdes da Diregdo de Tecnologia da
Informagao e Comunicacgao (DITIC) do Poder Judiciario Gaucho tomando ciéncia de informacgdes
e instrugbes necessarias ao atendimento do objeto da licitagdo e a eventual elaboragédo de sua
proposta, ao passo que nos comprometemos a manter sob sigilo e a ndo divulgar as informacdes

e dados a que tivemos acesso por ocasido da vistoria técnica.

Porto Alegre, , de de 20XX.

(Nome, identidade e assinatura do responsavel técnico da empresa)

(Nome e assinatura do responsavel pela fiscalizagdo do TJRS)

Observacao: emitir em papel que identifique a licitante.



Anexo VIl do CET - Modelo de Declaragido de Opg¢ao por nao Realizacado de Vistoria

Declaramos, para fins de participagdo no Pregao Eletronico n° /20XX, que a empresa
<Razao Social da Empresa>, registrada no CNPJ/MF <CNPJ>, em conformidade a previsédo

contida no edital, manifesta opgéo por nao realizagao da vistoria técnica.

Porto Alegre, , de de 20XX.

(Nome, identidade e assinatura do responsavel técnico da empresa)

(Nome e assinatura do responsavel pela fiscalizagdo do TJRS)

Observacéao: emitir em papel que identifique a licitante.



10.

11.

Anexo IX do CET — ROL DE SERVICOS

Prescreve a Portaria n° 6.432 publicada pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da
Economia que a adocao de Rol de Servigos para descricao dos servigos prestados pela area
de TI incluindo os resultados esperados e niveis minimos de qualidade exigidos sao
fundamentais para assegurar a estabilidade e previsibilidade do processo de gerenciamento
dos servigos de TI.

Assevera a norma supra referida que os Rol de servico estdo diretamente associados a
configuragdo dos niveis minimos de servigos previstos no edital a serem atendidos pela
Contratada, de tal forma que se recomenda prever ao menos 0s niveis de servigo por grupo
de servigos constante do Rol, com vistas a promover maior estabilidade durante a execugao
do contrato.

Caso seja necessaria a modificagdo de grupo de servigo ao longo da execugado contratual,
podera ser alterado por meio de aditivo contratual, sem prejuizo ao disposto no art. 124 da Lei
14.133/21. Entretanto, quando alteragdes no Rol implicarem em aumento dos volumes de
servicos que propicie desequilibrio econdmico-financeiro, deverdo ser tomadas
tempestivamente as devidas providéncias para que as condi¢des originais da prestagao sejam
restabelecidas.

A prestacao dos servigos sera realizada por meio da emissédo de ordem de servigo para cada
Grupo de Servigo.

Os servigos que poderdo ser demandados pela Contratante estdo descritos no respectivo
Grupo de Servigos.

A Contratante abrira ordem de servigo para os grupos vinculado a necessidade e nao se obriga
a abrir ordem de servigo na totalidade do Rol de Servigos.

As ordens de servigos serao executadas pela Contratada por meio do emprego do conjunto
de atividades contemplado em cada grupo de servicos.

Tendo em vista a ampla abrangéncia, a dinamicidade dos processos de trabalho, a evolugéo
das tecnologias e a complexidade das plataformas e servicos mantidos pela Contratante, o
presente Rol descreve os principais servigos a serem demandados tomando-se por base os
registros histéricos de servicos.

Todavia, cabe salientar-se que outras atividades/grupos de servigos relacionados ao objeto da
contratacédo, os quais ndo tenham sido descritos explicitamente na versdo original do Rol de
Servigos poderao vir a ser propostos, bem como ajustes na colegédo de atividades/grupos de
servigos existentes poderao vir a ser posteriormente considerados, em comum acordo entre a
Contratante e a Contratada, e deverdao compor uma base de dados para fins de
complementacdo das atividades/grupos de servigos do Rol de Servicos mediante
apostilamento (aditamento contratual) com intervalo minimo de 30 (trinta) dias.

Uma dada atividade que n&o venha a constar no Rol de Servigos podera ser incluida
posteriormente, mediante condi¢des de inclusdo definidos em comum acordo entre
contratante e Contratada.

Para fins de organizagéo e classificagdo das atividades o Rol de Servigos esta dividido em 15
(quinze) grupos de servicos enumerados abaixo:



Grupo de Servigo

Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo

G1 - Grupo de Servigos do
19 Grau

Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 ao 12 Grau Regional—- Porto Alegre.

Suporte ao Usudrio — Atendimento N2 ao 12 Grau Regional—- Porto Alegre

Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 ao Publico Interno de 12 Grau das 16 Regionais das
localidades do interior.

Suporte ao Usudrio — Atendimento N2 ao Publico Interno de 12 Grau das 16 Regionais das
localidades do interior.

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos atendimentos do grupo de 12 Grau.

G2 - Grupo de Servigos do
22 Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 aos Gabinetes de Desembargadores, Juizes e Diregoes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 aos Gabinetes de Desembargadores, Juizes e Diregoes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 a SessGes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 a SessGes.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico Interno de 22 Grau.

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao Publico Interno de 22 Grau.

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos atendimentos do grupo de 22 Grau

G3 — Grupo de servigos de
Apoio

Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 - plantdo 12 Grau e 22 Grau.

Suporte ao Usudrio — Atendimento N2 - plantdo 12 Grau e 22 Grau.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico Externo.

Suporte ao Usuario — Atendimento N1 para controle das garantias on-site.

Conectividade e Comunicagdo — Atendimento de conectividade de rede interna.

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento aos atendimentos do grupo de Apoio.

G4 — Grupo de Eventos

Suporte ao Usuario — Atendimento N2 — sob demanda aos eventos em que a Justica Estadual
estiver presente.

G5 - ITSM

Gerenciamento de Servigos de TIC — Andlise e administra¢do da solugdo de ITSM.

G6 — Requisi¢des

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento de requisi¢do de servigo.

G7 - Incidentes

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento de incidentes

G8 — Problemas

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento de Problemas

G9 — Ativos

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento de Configuragdo e de Ativos de
TI

G10 — Mudangas

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento de Liberagdo e Habilitagdo de
Mudanga

G11 - Capacidade
Disponibilidade

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento de Capacidade e
Disponibilidade

G12 - Conhecimento

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento do Conhecimento.

G13 — Catdlogo de Servico

Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Gerenciamento do Catalogo de Servigos

G14 - Qualidade

Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento da Qualidade do Servigo

G15 — Inteligéncia

Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento de Inteligéncia de Negdcios.

12. A relagédo das atividades contidas em cada grupo de servigcos esta listada no respectivo

agrupamento.

13. Arelagdo de atividades contidas em cada grupo de servigos podera ser modificada, incluindo
ou excluindo tarefas de acordo com a necessidade da Contratante, respeitando os limites
elencados nesta especificagao técnica, em comum acordo com a Contratada.




ROL DE SERVICOS

Grupo 1 — Grupo de Servigos do 1° Grau:

Atividade Técnica de Suporte ao Usuario de N1, N2 e Gerenciamento aos atendimentos do 1°
Grau das Regionais Porto Alegre e interior.

Localidade: Gerenciamento e Central de Atendimento (N1) no TJRS, (N2) nos Foros de Porto ID- G-01

Alegre e Foros do Interior (preferencialmente-sedes das regionais).
Disponibilidade: Horario Estendido (8h as 22h) nos dias uteis.

Senioridade e quantidade de Técnicos: N1 Pleno (11), N1 Sénior (12), N2 Pleno (21), N2
Sénior (5) e Gerente de Suporte (1)

Grupo 1 — Grupo de Servicos do 12 Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 ao 12 Grau Regional—- Porto
Alegre.

Descrigao

Consiste no primeiro atendimento a solicitagdo de servigos técnicos, incidentes, bem
como as requisi¢des de manutengdo e de insumos por meio da U.R.A. ou outro meio de
acesso a Central de Servigos pelos Publico interno de 12 Grau Regional — Porto Alegre e
16 Reginais do interior.

Atribuicoes

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 ao Publico Interno de 12 Grau das
16 Regionais das localidades do
interior.

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

b) Tratamento de incidentes e requisicdes de servicos referentes aos seguintes
estados do atendimento: registro, classificagdo, priorizagdo, atendimento,
fechamento e avaliagdo, com a utilizagdo de scripts de atendimento pré-
definidos e padronizados.

C) Esclarecimentos de dividas e orientacdes referentes aos procedimentos de TIC
adotados pela Contratante nos mais variados aspectos e situagoes.

d) Utilizagdo e alimentagio de uma base de conhecimento a fim de proporcionar
a resolugdo mais rapida de incidentes e requisi¢des futuras ou até mesmo de
evitar a sua criagao.

e) Restauragio da operagdo normal do servigo, dentro dos Acordos de Nivel de
Servigo previamente estabelecidos junto a Contratante.

f)  Atuacdo proativa de forma a evitar a ocorréncia de incidentes desnecessarios
no ambiente da Contratante e que possam acarretar prejuizos a mesma.

g) Comunicagdo imediata ao nivel superior de atendimento, bem como a
Contratante, no que tange a situagdes que dificultem ou impecam o bom
andamento das atividades do grupo de servigo.

h) Repasse do atendimento para o Nivel 2 do respectivo grupo de servico,
segundo critérios pré-determinados e que impegam o atendimento pelos
respectivos Técnicos de Nivel 1 - sejam por critérios técnicos, sejam por
critérios operacionais.

i) Demais atribui¢Oes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagdo.

Suporte ao Usuario — Atendimento
N2 ao 12 Grau Regional — Porto
Alegre.

Descricao

Consiste no atendimento presencial no 12 Grau de Jurisdi¢do nos Foros da Regional de
Porto Alegre e do interior do Estado do Rio grande do Sul de forma pontual no que
tange a solicitagdo de servigos técnicos, incidentes, bem como as requisigdes de




manutencao e de insumos, que a Central de Servigos N1 do Grupo constatou a
necessidade ou solicitado pelos gestores.

Atribuicoes

a) Atender presencialmente os usuarios internos do quadro de 12 Grau da
Regional — Porto Alegre e das 16 Regionais do interior de forma continuada ao
atendimento de N1 ou requisi¢do da gestdo.

b) Atender incidentes emergenciais com logistica de equipamentos
disponibilizado pela Contratante.

C) Suporte ao usudrio, no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalagdo, atualizacdo e configuragcdo em geral de softwares

(comuns de mercado) e sistemas (cujo uso é exclusivo da Contratante, sem
equivalentes no mercado, ao qual a Contratante realizard treinamentos)
utilizados pela Contratante, nas atividades do mesmo.

d) Suporte ao usuario no que tange a utilizagdo, esclarecimento de ddvidas,
instalagdo, desinstalagdo e atualizacdo de equipamentos diversos (tais como:
computadores, impressoras, equipamentos de videoconferéncia entre outros
acessorios), conforme as necessidades da Contratante.

€) Habilitar pontos légicos, diagnosticar problemas de ativos de rede sob
supervisdo do Suporte de Conectividade e Comunicag¢ado do Grupo 3.

f)  Realizagdo da Substituicdo fisica de ativos de rede defeituosos fornecidos pela

Contratante.
Suporte ao Usudrio — Atendimento g) Instalagdo de ativos de rede, fornecidos pela Contratante, para expansdo da
N2 ao Publico Interno de 12 Grau das disponibilidade de conectividades.
16 Regionais das localidades do h) Testar pontos légicos das tomadas de comunicagio RJ45 até a tomada RJ45 do
interior. patch panel.

i) Reorganizacdo de patch cords instalados nos racks das salas de
telecomunicagdes que apresentarem defeitos ou para liberagdo de portas
|6gicas sem uso no ativo de rede.

J) A atuagdo dos técnicos de N2 na rede ldgica estruturada fixa (tomadas RJ45,
cabeamento fixo embutido, conexdes de patch panel) limitam-se aos testes de
conexao e ndo ao reparo.

k) Nos defeitos de hardware, providenciar a substituicio do equipamento,
fornecido pela Contratante, e a restauragdo dos dados tecnicamente possiveis.

[) Demais atribuicdes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagdo.

Descrigao

Este servigo sera responsavel por coordenar e gerenciar a atuagdo dos servigos técnicos
de suporte de Nivel 1 e 2 dos atendimentos de 12 Grau de Jurisdigdo, garantindo a
adequada prestagdo dos servigos, bem como controlando e planejando
operacionalmente as a¢Ges deste servigo no Grupo de Servigo G1.

Atribuigoes
Gerenciamento de Suporte Técnico —
Gerenciamento aos atendimentos do a) Gerenciar quantitativamente e qualitativamente os servicos técnicos de N1 e
grupo de 12 Grau. N2 da central de atendimento e avaliar o desempenho;

b) Detectar necessidade treinamento dos técnicos de N1 e N2;

C) Garantir e manter o correto registro, solugio ou escalonamentos dos tickets
pelos Técnicos de N1 e N2;

d) Garantir e manter a aplicabilidade das normas técnicas e base de
conhecimento;

€) Presta apoio a tomada de decis3o do 6rgdo auxiliando na prospeccéo de
solugBes de suporte ao usuario;

f)  Fornecer de informacdes téticas e operacionais, e proposicio de acdes de




aprimoramento dos servigos de suporte ao usuario;

g) Demais atribuicdes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagao.

Resultado Esperado por Prioridade do atendimento do G1

Prioridade 1 Atendimento N1 e N2 concluido em 1h
Prioridade 2 Atendimento N1 e N2 concluido em 2h
Prioridade 3 Atendimento N1 e N2 concluido em 4h
Prioridade 4 Atendimento N1 e N2 concluido em 6h
Prioridade 5 Atendimento N1 e N2 concluido em 8h

Fator de Desconto (Glosa no pagamento) do Grupo 1: Conforme indicadores apresentados na tabela 14

Resultado Esperado aos Atendimentos Emergenciais de N2 do Grupo 1 sdo: Regional de Porto Alegre: 1 hora e 30 minutos; Regides

metropolitanas: 2 horas e 30 minutos; demais localidades: OLA contabilizada em 1 hora para cada 65 km, baseada na distancia do

TJ até sede do atendimento.

Grupo 2 — Grupo de Servigos do 2° Grau: Atividade Técnica de Suporte ao Usuario de N1, N2 e
Gerenciamento aos atendimentos do 2° Grau dos Gabinetes, das 10 salas de Sessdes?® de
Julgamento do TJRS e demais publicos interno do 2° Grau (Judiciais € administrativos).

Localidade: Gerenciamento e Central de Atendimento (N1) no TJRS, (N2) no TJRS, Palacio da
Justica e demais sedes do 2° grau em Porto Alegre.

Disponibilidade: Horario Estendido (8h as 22h) nos dias uteis.

Senioridade e quantidade de Técnicos: N1 Pleno (12), N1 Sénior (10), N2 Pleno (3), N2
Sénior (16) e Gerente de Suporte (1)

ID- G-02

Grupo 2 — Grupo de Servicos do 22 Grau

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 aos Gabinetes de
Desembargadores, Juizes e
Diregdes.

Descri¢ao

Consiste no primeiro atendimento a solicitagdo de servigos técnicos, incidentes, bem
como as requisi¢des de manutengdo e de insumos por meio da U.R.A. ou outro meio de
acesso a Central de Servigos pelos Publico interno de 22 Grau (Gabinetes, Sesses de
Julgamento, Secretarias de Camaras, Corregedoria Geral da Justica e Departamentos
Administrativos)

Atribuigoes

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

19 As salas de Sessdes do 2° Grau estao localizadas no prédio do Tribunal de Justica e podem

sofrer alteracfes quantitativas.




Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 a Sessoes.

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 ao Publico Interno de 22 Grau.

b) Tratamento de incidentes e requisicdes de servicos referentes aos seguintes
estados do atendimento: registro, classificagdo, priorizagdo, atendimento,
fechamento e avaliagdo, com a utilizagdo de scripts de atendimento pré-
definidos e padronizados.

C) Esclarecimentos de duvidas e orientagdes referentes aos procedimentos de TIC
adotados pela Contratante nos mais variados aspectos e situagdes.

d) Utilizagdo e alimentagdo de uma base de conhecimento a fim de proporcionar
a resolugdo mais rapida de incidentes e requisi¢Ges futuras ou até mesmo de
evitar a sua criagao.

e) Restauracio da operacdo normal do servico, dentro dos Acordos de Nivel de
Servigo previamente estabelecidos junto a Contratante.

f)  Atuacdo proativa de forma a evitar a ocorréncia de incidentes desnecessarios
no ambiente da Contratante e que possam acarretar prejuizos a mesma.

g) Comunicagdo imediata ao nivel superior de atendimento, bem como a
Contratante, no que tange a situagdes que dificultem ou impecam o bom
andamento das atividades do grupo de servigo.

h) Repasse do atendimento para o Nivel 2 do respectivo grupo de servigo, segundo
critérios pré-determinados e que impegam o atendimento pelos respectivos
Técnicos de Nivel 1 - sejam por critérios técnicos, sejam por critérios
operacionais.

i)  Demais atribui¢Bes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagao.

Suporte ao Usuario — Atendimento
N2 aos Gabinetes de
Desembargadores, Juizes e
Diregdes.

Descricao

Consiste no atendimento presencial ao publico interno de 22 Grau (Gabinetes, Salas de
SessGes de Julgamento, Secretarias de Camaras, Corregedoria Geral da Justica e
Departamentos Administrativos) em relagdo a solicitagdo de servigos técnicos,
incidentes, servigos preventivos, bem como a requisicdo de manutengdo e insumos.
Essas necessidades sdo identificadas pela Central de Servigos N1 do Grupo 2 ou
solicitadas pelos Gabinetes de Desembargadores, Juizes, Dire¢des ou gestores do
contrato.

Atribuigoes

Suporte ao Usuario — Atendimento
N2 a Sessoes.

Suporte ao Usuario — Atendimento
N2 ao Publico Interno de 22 Grau.

a) Atender presencialmente os Gabinetes, Salas de SessGes de Julgamento,
Secretarias de Camaras, Corregedoria Geral da Justica e Departamentos
Administrativos.

b) Fazer o check-up nos equipamentos das Salas de Sessdes periodicamente,
quando estas ndo estiverem em uso, e obrigatoriamente, sempre antes do
inicio dos trabalhos agendados nestes locais, com a antecedéncia necessdéria
para o conserto/substituicdo em tempo habil de qualquer problema detectado.

c) Atender incidentes emergenciais com logistica de equipamentos
disponibilizado pela Contratante.

d) Suporte ao usuario, no que tange a utilizacdo, esclarecimento de duvidas,
instalacdo, desinstalacdo, atualizagdo e configuracdo em geral de softwares
(comuns de mercado) e sistemas (cujo uso é exclusivo da Contratante, sem
equivalentes no mercado, ao qual a Contratante realizard treinamentos)
utilizados pela Contratante, nas atividades do mesmo.

e) Suporte ao usuario no que tange a utilizacdo, esclarecimento de duvidas,
instalacdo, desinstalagdo e atualizagdo de equipamentos diversos (tais como:
computadores, impressoras, equipamentos de videoconferéncia entre outros
acessorios), conforme as necessidades da Contratante.

f)  Habilitar pontos ldgicos, diagnosticar problemas de ativos de rede sob
supervisdo do Suporte de Conectividade e Comunicagdo do Grupo 3.

g) Realizagdo da Substituigdo fisica de ativos de rede defeituosos fornecidos pela
Contratante.

h) Instalagdo de ativos de rede, fornecidos pela Contratante, para expansdo da
disponibilidade de conectividades.

i)  Testar pontos logicos das tomadas de comunicagdo RJ45 até a tomada RJ45 do




patch panel.

j)  Reorganizagdo de patch cords instalados nos racks das salas de
telecomunicagdes que apresentarem defeitos ou para liberagdo de portas
Iégicas sem uso no ativo de rede.

k) A atuagdo dos técnicos de N2 na rede légica estruturada fixa (tomadas RJ45,
cabeamento fixo embutido, conexdes de patch panel) limitam-se aos testes de
conexao e n3ao ao reparo.

I)  Nos defeitos de hardware, providenciar a substituicdo do equipamento,
fornecido pela Contratante, e a restauragdo dos dados tecnicamente possiveis.

m) Demais atribuigGes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagao.

Gerenciamento de Suporte Técnico
— Gerenciamento aos atendimentos
do grupo de 22 Grau.

Descricao

Este servigo sera responsavel por coordenar e gerenciar a atuagdo dos servigos técnicos
de suporte de Nivel 1 e 2 dos atendimentos de 22 Grau de Jurisdigdo, garantindo a
adequada prestagdo dos servigos, bem como controlando e planejando
operacionalmente as acGes deste servigo no Grupo de Servigo G2.

Atribuigoes

a) Gerenciar quantitativamente e qualitativamente os servigos técnicos de N1 e
N2 da central de atendimento e avaliar o desempenho;

b) Detectar necessidade treinamento dos técnicos de N1 e N2;

c) Garantir e manter o correto registro, solu¢do ou escalonamentos dos tickets
pelos Técnicos de N1 e N2;

d) Garantir e manter a aplicabilidade das normas técnicas e base de
conhecimento;

e) Presta apoio a tomada de decisdo do drgdo auxiliando na prospecgdo de
solugdes de suporte ao usuario;

f)  Fornecer de informag0es taticas e operacionais, e proposicdo de agdes de
aprimoramento dos servigos de suporte ao usuario;

g) Demais atribuigdes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado por Prioridade do atendimento do G2

Prioridade 1 Atendimento N1 e N2 concluido em 0,5h
Prioridade 2 Atendimento N1 e N2 concluido em 1h
Prioridade 3 Atendimento N1 e N2 concluido em 2h
Prioridade 4 Atendimento N1 e N2 concluido em 3h
Prioridade 5 Atendimento N1 e N2 concluido em 4h

Os atendimentos de N1 as Audiéncias e Sessdes de 2° Grau via plataforma de comunicagao devem ocorrer em até 3 minutos,
enquanto o atendimento presencial (N2) deve ser realizado em até 5 minutos.

Fator de Desconto (Glosa no pagamento) do Grupo 2: Conforme indicadores apresentados na tabela 14

Resultado Esperado aos Atendimentos Emergenciais de N2 do Grupo 2 é: Regional de Porto Alegre: 1 hora e 30 minutos.




Grupo 3 — Grupo de servigos de Apoio: Atividade Técnica de Suporte Técnico de N1 e N2 aos
Usuarios interno de plantdo, Conectividade e Comunicagao, Suporte Técnico de N1 ao Usuario
externo, controle de atendimentos de garantia e Gerenciamento dos atendimentos do Grupo 3.

Localidade: Gerenciamento de Suporte Técnico, Central de Atendimento N1, Controle das
garantias on-site e Conectividade e Comunicagédo no TJRS. Suporte Técnico N2 de plantdo de
sobreaviso para atender os servicos judiciais de Plantdes de 1° Grau e 2°Grau.

Disponibilidade: Gerenciamento de Suporte Técnico, Conectividade e Comunicagao e Suporte N1
ao usuario externo - Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias Uteis.

OBS: O Publico externo ndo possui atendimento de Nivel 2

ID- G-03

Suporte N1 de plantéo para todos os usuarios internos do TJRS e Suporte N2 de sobreaviso para
regional de Porto Alegre - Horario de Plantdo das 22h as 8h do dia seguinte, e ainda durante as 24h
dos sabados, domingos, feriados e pontos facultativos, até o préximo dia util as 8h.

Senioridade/ quantidade de Técnicos: N1 Pleno (9), N1 Sénior (8), N2 Pleno (1), TECRED (1) e

Gerente de Suporte (1)

Grupo 3 — Grupo de Servicos de Apoio

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 - plantdo 12 Grau e 22 Grau.

Descricao

Consiste no primeiro atendimento a solicitagdo de servigos técnicos, incidentes, bem
como as requisicoes de manutencgdo e de insumos por meio da U.R.A. ou outro meio de
acesso a Central de Servigos pelos Publico interno Geral.

AtribuicGes

a)

b)

d)

e)
f)

g)

h)

i)

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

Tratamento de incidentes e requisicGes de servigos referentes aos seguintes
estados do atendimento: registro, classificacdo, priorizacdo, atendimento,
fechamento e avaliagdo, com a utilizagdo de scripts de atendimento pré-
definidos e padronizados.

Esclarecimentos de duvidas e orientagGes referentes aos procedimentos de TIC
adotados pela Contratante nos mais variados aspectos e situagGes.

Utilizagao e alimentagdo de uma base de conhecimento a fim de proporcionar
a resolugdo mais rapida de incidentes e requisicdes futuras ou até mesmo de
evitar a sua criagao.

Restauragdo da operagdo normal do servigo, dentro dos Acordos de Nivel de
Servigco previamente estabelecidos junto a Contratante.

Atuagdo proativa de forma a evitar a ocorréncia de incidentes desnecessarios
no ambiente da Contratante e que possam acarretar prejuizos a mesma.

Comunicagdo imediata ao nivel superior de atendimento, bem como a
Contratante, no que tange a situagdes que dificultem ou impegam o bom
andamento das atividades do grupo de servigo.

Acionamento do atendimento para o Nivel 2 de plantdo de sobreaviso do
respectivo grupo de servico, segundo critérios pré-determinados e que
impegam o atendimento pelos respectivos Técnicos de Nivel 1 - sejam por
critérios técnicos, sejam por critérios operacionais.

Demais atribui¢Oes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagdo.

Descricao




Suporte ao Usuario — Atendimento
N2 - plantdo 192 Grau e 22 Grau.

Consiste no atendimento presencial de forma pontual no que tange a solicitagdo de
servigos técnicos, incidentes, bem como as requisigdes de manutencgdo e de insumos,

que a Central de Servigos N1 do Grupo constatou a necessidade ou solicitado pelos

gestores.

AtribuigGes

a)

b)

f)

g)
h)

j)
k)

Atender presencialmente os usudrios internos do quadro do 22 Grau (TJ, PJ e
ADM) e 12 Grau Regional Poa de forma continuada ao atendimento de N1 de
plantdo ou requisigdo da gestdo.

Suporte ao usuario, no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalagdo, atualizagdo e configuragdo em geral de softwares
(comuns de mercado) e sistemas (cujo uso é exclusivo da Contratante, sem
equivalentes no mercado, ao qual a Contratante realizara treinamentos)
utilizados pela Contratante, nas atividades do mesmo.

Suporte ao usudrio no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalagdo e atualizagdo de equipamentos diversos (tais como:
computadores, impressoras, equipamentos de videoconferéncia entre outros
acessorios), conforme as necessidades da Contratante.

Habilitar pontos ldgicos, diagnosticar problemas de ativos de rede sob
supervisdo do Suporte de Conectividade e Comunicagao do Grupo 3.
Realizagdo da Substituigdo fisica de ativos de rede defeituosos fornecidos pela
Contratante.

Instalagdo de ativos de rede, fornecidos pela Contratante, para expansdo da
disponibilidade de conectividades.

Testar pontos légicos das tomadas de comunicagdo RJ45 até a tomada RJ45 do
patch panel.

Reorganizagdo de patch cords instalados nos racks das salas de
telecomunicagbes que apresentarem defeitos ou para liberagdo de portas
légicas sem uso no ativo de rede.

A atuagdo dos técnicos de N2 na rede ldgica estruturada fixa (tomadas RJ45,
cabeamento fixo embutido, conexdes de patch panel) limitam-se aos testes de
conexao e nao ao reparo.

Nos defeitos de hardware, providenciar a substituicdo do equipamento,
fornecido pela Contratante, e a restauracdo dos dados tecnicamente possiveis.
Demais atribuigOes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
0 objeto da contratagao.

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 ao Publico Externo.

Descrigao

Consiste no atendimento aos servigos e sistemas disponibilizados pela Contratante ao
publico externo, como aos Advogados e demais operadores do direito como Ministério
Publico, Defensoria Publica, Procuradoria Geral do Estado, Susepe e ao publico em geral.

Atribuigcées

a)

b)

c)

d)

e)

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

Tratamento de incidentes e requisicGes de servigos referentes aos seguintes
estados do atendimento: registro, classificagdo, priorizacdo, atendimento,
fechamento e avaliagdo, com a utilizagdo de scripts de atendimento pré-
definidos e padronizados.

Esclarecimentos de duvidas e orientacGes referentes aos procedimentos de TIC
adotados pela Contratante nos mais variados aspectos e situagées.

Utilizagao e alimentagdo de uma base de conhecimento a fim de proporcionar
a resolugdo mais rapida de incidentes e requisi¢Ges futuras ou até mesmo de
evitar a sua criagao.

Repassar atendimentos para os perfis de atendimento de nivel superior — N3
da Contratada, segundo critérios pré-determinados e que impegam o




atendimento pelos respectivos Técnicos de Nivel 1 - sejam por critérios
técnicos, sejam por critérios operacionais.

f)  Demais atribui¢Oes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
0 objeto da contratagao.

Suporte ao Usuario — Atendimento
N1 para controle das garantias on-
site.

Descricao

Consiste no acionamento e controle dos prestadores de garantias on-site dos
equipamentos de Tl da Contratante por meio da ferramenta de ITSM.

AtribuigcGes

a) Realizagdo de acionamento da prestacio de garantia de on-site dos
equipamentos de Tl da Contratante, ap6s o N2 detectar a necessidade.

b) Gerenciamento dos prazos de atendimento e comunicagdo com os prestadores
de servigo e gestores.

C) Fazer contato com os usuarios para sanar dividas.

d) Demais atribuicdes pertinentes do item 5, seus subitens e normas que regem o
objeto da contratagdo.

Conectividade e Comunicagdo —
Atendimento de conectividade de
rede interna.

Descrigao

Consiste nos atendimentos para diagnosticar problemas na rede interna da Contratante
e resolucdo de problemas relacionados aos ativos de rede por meio de acesso remoto
ou presencial, incluindo conectividades fisicas (patch cords ou line cords) e sem fio (Wi-
Fi) de todas as sedes da Contratante.

AtribuicGes

a) Configurar, instalar, remover e reorganizagio ativos de rede e patch cords
instalados nos racks das salas de telecomunicagdes contidas prédio do TIRS.

b) Orientar os N2 nas instalacdes e desinstalacdo fisica de equipamentos de rede
existentes (como switches, roteadores e servidores) em rack e shaft, com as
respectivas atividades relacionadas (tais como organizagdo de cabos, entre
outras).

C) OrientagBes aos técnicos de N2 para diagnosticar defeitos nas conectividades
na rede interna, incluindo o access point, de todas as sedes da Contratante.

d) Escalonar os chamados aos técnicos de Nivel 3 da Contratante para solugso de
problemas de conectividade e comunicagao.

e) Solicitar aos técnicos de Nivel 3 da Contratante os ativos de rede para
substituigdo ou instalagdo de expansdo da rede légica.

f) Providenciar o envio de ativo de rede, por intermédio de atendimento
emergencial (descrito no item 5.5.6.1) para substituicdo ou instalagdo de
expansdo da rede logica.

g) Demais atribui¢Ges pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagdo.

Gerenciamento de Suporte Técnico
— Gerenciamento aos atendimentos
do grupo de Apoio.

Descricao

Este servico sera responsavel por coordenar e gerenciar a atuagao dos servigos técnicos
de Suporte ao Usudrio e Conectividade e Comunicagdo nos atendimentos do Grupo de
servigo 3, garantindo a prestagdo adequada dos servigos, além de controlar e planejar
operacionalmente as a¢Ges deste servigo do respectivo Grupo.

AtribuicGes

a) Gerenciar quantitativamente e qualitativamente os servigos técnicos de
Suporte ao Usuario de N1, N2 e Conectividade e Comunicagdo e avaliar o
desempenho;

b) Detectar necessidade treinamento dos técnicos;

c) Garantir e manter o correto registro, solu¢do ou escalonamentos dos tickets
pelos Técnicos de seu Grupo de Servigo;




d)
e)
f)

g)

Garantir e manter a aplicabilidade das normas técnicas e base de
conhecimento;

Presta apoio a tomada de decisdo do 6rgdo auxiliando na prospeccdo de
solugdes de suporte ao usuario;

Fornecer de informag0es taticas e operacionais, e proposicdo de agdes de
aprimoramento dos servigos de suporte ao usuario;

Demais atribui¢cdes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
0 objeto da contratagao.

Resultado Esperado por Prioridade do Atendimento do G3

Prioridade 1 Atendimento N1 e N2 concluido em 1h
Prioridade 2 Atendimento N1 e N2 concluido em 2h
Prioridade 3 Atendimento N1 e N2 concluido em 4h
Prioridade 4 Atendimento N1 e N2 concluido em 6h
Prioridade 5 Atendimento N1 e N2 concluido em 8h

Fator de Desconto (Glosa no pagamento) do Grupo 3: Conforme indicadores apresentados na tabela 14

Grupo 4 - Grupo de Eventos
Localidade: Local do Evento

Disponibilidade: Durante a realizagdo do evento ou Juri. ID- G-04

Senioridade e quantidade de Técnicos: N2 Pleno (6)

G4 — Grupo de Eventos

Descrigao

Consiste em realizar plantdo com atendimento técnico de nivel 2 aos usuarios internos
do Poder Judicidrio em Tribunais do Juri, Servigos Judiciais Itinerantes, Se¢es de
Julgamento em Escolas e Universidades, Postos do Judicidrio em Estadios de Futebol,
Feiras e Eventos, tais como: Expointer, Feira do Livro, dentre outros locais que a justica
Estadual estiver presente e necessitar de revisdo antecipada dos equipamentos e
plantdo permanente durante o evento.

Suporte ao Usuario — Atendimento

N2 - sob demanda aos eventos em
que a Justica Estadual estiver
presente.

Atribuigoes
a) Testar os equipamentos de Tl com antecedéncia ao evento.
b) Permanecer nas dependéncias do evento durante o seu acontecimento.
C) Suporte ao usuério, no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas,

d)

instalagdo, desinstalagdo, atualizagdo e configuragdao em geral de softwares
(comuns de mercado) e sistemas (cujo uso é exclusivo da Contratante, sem
equivalentes no mercado, ao qual a Contratante realizara treinamentos)
utilizados pela Contratante, nas atividades do mesmo.

Suporte ao usudrio no que tange a utilizagdo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalagdo e atualizagdo de equipamentos diversos (tais como:
computadores, impressoras, equipamentos de videoconferéncia entre outros
acessorios), conforme as necessidades da Contratante.

Habilitar pontos ldégicos, diagnosticar problemas de ativos de rede sob
supervisdo do Suporte de Conectividade e Comunicagdo do Grupo 26.




f)

8)
h)

j)

k)

1)

Realizagdo da Substituicdo fisica de ativos de rede defeituosos fornecidos pela
Contratante.

Instalagdo de ativos de rede, fornecidos pela Contratante, para expansdo da
disponibilidade de conectividades.

Testar pontos logicos das tomadas de comunicagdo RJ45 até a tomada RJ45 do
patch panel.

Reorganizacdo de patch cords instalados nos racks das salas de
telecomunicagGes que apresentarem defeitos ou para liberagdo de portas
Iégicas sem uso no ativo de rede.

A atuagdo do técnico de N2 na rede légica de estrutura fixa (tomadas RJ45,
cabeamento fixo embutido, conexdes de patch panel) limita-se aos testes de
conexao.

Nos defeitos de hardware providenciar a substituicdo do equipamento e
restauragoes de dados tecnicamente possiveis.

Demais atribui¢Ges pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado do atendimento do G4 é pesquisa de NPS igual ou maior que 50%

Sinalizador Fator de desconto
Resultado esperado Meta no valor da Ordem
de servigo
NPS igual ou maior que Verde NPS igual ou maior que 50% 0%
50% Vermelho Menor que 50% 5%




Grupo 5: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista/Senioridade: 3 /Pleno e 1 /Sénior

ID- G-05

Nome do Grupo de Servico Descri¢ao

Este servico sera responsavel pela andlise e administragdo das ferramentas da solugdo
de ITSM da Contratante.

AtribuicGes

a) Realizar parametrizagdes, configuraces, cadastros e ajustes na ferramenta
ITSM.

b) Configurar a interconexdo de produtos necessarios a solugéo ITSM.

C) Promover as configuracbes da Ferramenta de ITSM para viabilizar os
atendimentos por Chatbot.

d) Realizar configuragBes, implantagio de novos servicos, curadoria e modelagem
de servigos que venham a agregar valor a ferramenta de ITSM em relagdo ao
Assistente Virtual. Virtual.

Gerenciamento de Servigos de TIC -
e) Realizar ajustes, cadastros e configuragdes no Catalogo de Servigos.

Andlise e administracdo da solugdo
ITSM f) Criar consultas em banco de dados, exportacdes de dados, cargas,

automatizagdo de processos de workflow, configuragdes de webservices, entre
outras atividades de manipulagdo de dados.

g) Atendimento de requisicdes ou dvidas referentes a solugdo de ITSM.

h) Implementar ou realizar melhorias nos processos, fluxos, formularios de forma
proativa ou conforme demandado pela contratante.

i) Realizar atendimento sobre falhas ou bugs encontrados na ferramenta, mesmo
havendo necessidade de interagdo com o fabricante.

j) Atualizagdo das ferramentas que compde a solugdo de ITSM da Contratada,
mesmo havendo necessidade de interagdo com o fabricante.

k) Migracdo e implementacdo de nova solucdo de ITSM, caso demandado pela
Contratada em virtude de nova aquisigdo.

I) Demais atribuigdes pertinentes do item 5, seus subitens, e normas que regem
0 objeto da contratagao.

Resultado Esperado por Prioridade do atendimento do G-5

Atender, como meta, 90% dos projetos e chamados de suporte técnico dos Servigos de Gestdo

Para solugdes ja implementados e sustentados pela Gestdo de Servico, que apresentarem problemas, serdo categorizados por
classes de criticidades do item 7.2.2.1 e deverdo ser atendidos nos seguintes prazos:

Classe | Solucao Definitiva.
1 2 horas corridas
2 6 horas corridas
3 2 dias uteis
4 8 horas Uteis
5 10 dias Uteis

Fator de

Percentual apurado
P Desconto

de atendimentos

Meta com apuragao Sinalizador Impacto (Glosa no

no prazo
valor mensal

da 0S)
90% de atendimento =>90% Verde Esperado 0%
no prazo <90% Vermelho Alto Impacto 5%

mensal




Grupo 6: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Cumprimento de

Requisicao)
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis

Quantidade de Analista/Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-6

Nome do Grupo de Servigo Descrig

a0

Este servigo sera responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas as
requisi¢coes de servigos da DITIC.

Atribuicoes

a)
b)
Gerenciamento de Servigos de TIC —
Cumprimento de Requisigdo C)
d)
e)

Gerenciar o ciclo de vida de todas as requisi¢es de servigos;

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de
Requisi¢do, com periodicidade minima anual;

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida
de cada requisicdo de servico conforme o processo implantado,
revisado ou atualizado de Cumprimento de Requisi¢do;

Apresentacdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

Demais atribui¢des pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado e ANS do G-6

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Requisigdo.

Em dias conforme especificado na

Os.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o
ciclo de vida de cada requisi¢do de servigo, em conformidade
com o processo implantado, revisado ou atualizado de
Cumprimento de Requisigdo, elaborando plano de agdo de
melhoria nos fluxos de atendimentos que envolvam o
processo.

Em dias conforme especificado na
0S.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso

Realizagdo das cerimonias de acompanhamento do Comité
de RequisigGes.

01 vez semanal - 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

10 % do valor da OS

Grupo 7: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento

de Incidentes)
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis

Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-7

Nome do Grupo de Servigo Descrig

a0

Este servigo sera responsavel por restaurar a operagdo normal dos servicos da
DITIC o mais rapido possivel e minimizar o impacto adverso dos incidentes nas

Gerenciamento de Servicos de TIC — operagdes de negdcio, garantindo que os melhores niveis de qualidade e
Gerenciamento de Incidentes disponibilidade dos servicos sejam mantidos.

Atribuigoes




a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de
Incidentes, com periodicidade minima anual;

b) Realizar atividades de gest&o e controle ao longo de todo o ciclo de vida
de cada incidente conforme o processo implantado, revisado ou
atualizado de Gerenciamento de Incidentes;

C) Apresentacdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

d) Demais atribuigdes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagédo.

Resultado Esperado e ANS do G-7

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Fator de Desconto Limite do Redutor
Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento Em dias conforme especificado na 0,5 % do valor da 0OS
de Incidentes. 0S. para cada dia de atraso.
Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o
ciclo de vida de cada incidente, em conformidade com o Em dias conforme especificado na 0,5 % do valor da OS para
processo implantado, revisado ou atualizado de Gestdo de 0S. cada dia de atraso.
Incidentes, elaborando plano de agdo de melhoria nos fluxos 10 % do valor da OS
de atendimentos que envolvam o processo.
Realizagdo das cerimdnias de acompanhamento do Comité 01 vez semanal - 100%, salvo 2,5 % do valor da OS por
de Incidentes. especificagdo diferenciada na OS n3o conformidade.
Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de 01 vez mensal — 100%, salvo 2,5 % do valor da OS por
Desempenho do processo. especificagdo diferenciada na OS ndo conformidade.

Grupo 8: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento
de Problemas)

Localidade: TJRS. ID- G-8
Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

Nome do Grupo de Servico Descricao

Este servigo sera responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os
problemas da DITIC, buscando resolvé-los em sua raiz, visando a busca de
solugdes permanentes que previnam a ocorréncia de futuros incidentes.

Atribuicoes

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Problemas, com periodicidade minima anual;

Gerenciamento de Problemas
b) Realizar atividades de gestio e controle ao longo de todo o ciclo de

vida de cada problema conforme o processo implantado, revisado ou
atualizado de Gerenciamento de Problemas;
C) Apresentacdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.
d) Demais atribuicGes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como
as normas técnicas que regem o objeto da contratagao.

Resultado Esperado e ANS do G-8

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Fator de Desconto Limite do Redutor

0,5 % do valor da OS
para cada dia de

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento

Em dias conforme especificado na
de Problemas. P

0s.
atraso.
Realizar atividades de gest&o e controle ao longo de todo o . " 2,5 % do valor da OS
. . g . s Até 04 horas Uteis - 100 % das
ciclo de vida de cada Problema, em conformidade com o por
. ) ) " vezes - )
processo implantado, revisado ou atualizado, qualificando os n3o conformidade.

1 0
Problemas abertos 0 % do valor da OS

R . . 01 vez semanal - 100%, salvo 2,5 % do valor da OS
Realizagdo das cerimdnias de acompanhamento do Comité de [P - ~ .
especificagdo diferenciada na OS por ndo conformidade
Problemas.
. . 100% das vezes, para cada 1% do valor da OS para
Reunir-se com as equipes da contratante quanto aos ) .
problema registrado no més cada plano ausente

Problemas sob responsabilidade de cada area, solicitando e




registrando o plano de agdo para cada problema em
andamento

Realizar reunido com a Diretoria da contratada para
apresentagdo do relatdrio de Problemas, contendo quantidade
de problemas, lista dos planos de agdo tragados, registro dos
impedimentos, seus motivos e Indicadores Chaves de
Desempenho do processo, entre outros dados estabelecidos

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na 0OS

2,5 % do valor da OS

previamente

Grupo 9: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento
de Configuracgao e de Ativos de Servigo)

Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-9

Nome do Grupo de Servico

Descricao

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Gerenciamento de Configuragdes e Ativos

de Rede

Este servigo sera responsavel por garantir que os ativos requeridos para
entregar servigo da DITIC sejam controlados e que a informagdo precisa e
confiavel destes ativos esteja disponivel quando e onde for necessario.

Atribuigoes

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de
Configuracgdo e Ativo de Servigo, com periodicidade minima anual;

b) Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida
dos itens de configuracdo conforme o processo implantado, revisado
ou atualizado de Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servico;

C) Apresentacdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

d) Demais atribuigdes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagao.

Resultado Esperado e ANS do G-9

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Configuragdo e Ativo de Servigo.

Em dias conforme especificado na
OsS.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso.

Responder solicitagdes relacionadas a configuragdo e ativos
sempre que solicitado.

4 horas a partir do recebimento do
ticket

0,5 % do valor da OS
por ndo conformidade

Realizar avaliagBes regulares de risco para ativos criticos,
sugerindo medidas preventivas para a equipe responsavel
pelo ativo.

Mensalmente

0,5 % do valor da OS
por ndo conformidade

dos itens de configuragdo do ambiente da Contratante.

Manter atualizado o controle de ativos de servigo, bem como

95% atualizado

5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Apresentacgdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do
processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na OS

5 % do valor da OS por
ndo conformidade.

10 % do valor da OS




Grupo 10: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento
de Liberagao e Habilitagao de Mudanca)

Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-10

Nome do Grupo de Servigo

Descrigao

Este servigo sera responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todas as
Mudangas da DITIC, tendo como responsabilidade primaria fazer com que as
Mudangas sejam feitas com o minimo possivel de interrupgdes para o negdcio.

Atribuigoes

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Gerenciamento de Mudanga e Liberagdo

)
d)

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de
Mudangas, com periodicidade minima anual;
Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida
de cada requisi¢cdo de mudanga conforme o processo implantado,
revisado ou atualizado de Gerenciamento de Mudangas;
Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.
Demais atribuigdes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado e ANS do G-10

Fator de Desconto

Limite do Redutor

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Mudangas.

Em dias conforme especificado
na OS.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso

Realizar a avaliagdo e qualificagdo de cada Requisi¢do de
Mudanca (RDM) registrada na ferramenta conforme os
procedimentos de trabalho estabelecidos pela contratante

Imediata em 15 minutos Uteis
- 100%

N&o Programada em 02 horas
uteis - 100 %

Programada em 08 horas Uteis
- 100%

5 % do valor da OS por ndo
conformidade.

Efetuar a gestdo e monitoramento das RDMS atualizando suas
execugdes e status de finalizagdo, efetuando a classificagdo de
encerramento conforme procedimentos de trabalho do
contratante

100% para toda RDM
concluida no més

2 % do valor da OS por ndo
conformidade

Realizagdo das cerimonias de acompanhamento do Comité
de Mudangas.

01 vez semanal - 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Realizar reunido com a Diretoria da contratada para
apresentagdo do relatério de Mudangas, contendo quantidade
por categoria de mudanga, % de sucesso e falha, indicadores
chaves de desempenho do processo entre outros dados
estabelecidos previamente

01 vez mensal — 100%, salvo
especificacdo diferenciada na
(o

2,5 % do valor da OS

10 % do valor da OS

Grupo 11: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento

de Capacidade Disponibilidade)
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-11

Nome do Grupo de Servigo

Descricao

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Gerenciamento de Disponibilidade

Este servigo sera responsavel por otimizar a capacitagcdo da infraestrutura, dos
servigos e da organizagdo de suporte da DITIC, para que seja possivel entregar
um nivel de disponibilidade que permita o atingimento dos objetivos de

negdcio, de forma sustentavel e eficaz.

Atribuicoes




a)
b)

c)

d)

e)

f)

8)
h)
i)
)

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de
Disponibilidade, com periodicidade minima anual;

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento de
Capacidade, com periodicidade minima anual;

Realizar atividades de gestdo e controle no planejamento, medi¢dao com
Relatdrios de Melhoria da Disponibilidade conforme o processo
implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento de
Disponibilidade;

Realizar atividades de gestdo e controle no planejamento, medigdo com
Relatérios de Melhoria da Capacidade conforme o processo
implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento de Capacidade;
Realizar reuniBes com as areas responsaveis sobre os sistemas e/ou
servigos que apresentem desempenho abaixo do esperado e acordado;
Analisar e apresentar tendéncias e padrdes prevendo demandas
futuras, considerando picos sazonais, eventos ou situagdes especiais,
entre outras;

Sugerir planos para manter a disponibilidade durante interrupgdes
(como desastres);

Identificar e apresentar relatério de recursos subutilizados ou ociosos;
Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho dos processos.

Demais atribui¢des pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado e ANS do G-11

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
de Capacidade e Disponibilidade.

Em dias conforme especificado
na OS.

0,5 % do valor da OS
para cada dia de atraso.

Realizar a comunicagdo aos usudrios por qualquer interrupgao
planejada ou ndo planejada conforme procedimentos do
contratante.

Até 10 minutos apos
identificagdo da interrupgdo

2 % por comunicagdo nao
realizada no més

Reunir-se com as equipes responsaveis para plano de agdo
sobre a capacidade e a disponibilidade dos sistemas de
responsabilidade de cada area, conforme procedimentos do
contratante para todo sistema que ndo alcangar o seu limite de
capacidade e disponibilidade estabelecido.

Mensalmente, para  cada
sistema abaixo do limite de
capacidade e disponibilidade
estabelecido

2 % por auséncia de plano
de agdo

Apresentacdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de

Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

5 % do valor da OS
por ndo conformidade.

10 % do valor da OS

Grupo 12: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento

do Conhecimento)
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-12

Nome do Grupo de Servico

Descricao

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Gerenciamento do Conhecimento

Este servigo sera responsavel por coletar, analisar, armazenar e compartilhar
conhecimentos e informagOes com a organizacdo. Tem como objetivo principal
melhorar a eficiéncia através da redugdo da necessidade de descobrir
conhecimento anteriormente obtido.

Atribuigoes




a)

b)

c)
d)

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento do
Conhecimento, com periodicidade minima anual;

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o ciclo de vida
do conhecimento da DITIC conforme o processo implantado, revisado
ou atualizado de Gerenciamento do Conhecimento;

Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.
Demais atribuigdes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado e ANS do G-12

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento
do Conhecimento.

Em dias conforme especificado 0,5 % do valor da OS para

na OS. cada dia de atraso

Realizar atividades de gestdo e controle ao longo de todo o
ciclo de vida do conhecimento da DITIC conforme o processo
implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento do
Conhecimento.

95% do volume de
conhecimento publicado ou
revisado dentro do prazo de
SLA de 8 horas \Uteis
demandado no ticket, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

5 % do valor da OS
por ndo conformidade

10 % do valor da OS

Executar andlise de eficacia do conhecimento em resolver
problemas e melhorar os servigos, apresentando para a
fiscalizagdo técnica os conhecimentos ndo relevantes para a
contratante.

2,5 % do valor da OS por
Trimestralmente auséncia de apresentagdo
do relatério

Apresentagdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

2,5 % do valor da OS
por ndo conformidade

Grupo 13: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Pratica de Gerenciamento

do Catalogo de Servicgo)
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-13

Nome do Grupo de Servico Descri¢ao

Este se

rvi¢o sera responsdvel por fornecer uma fonte Unica de informagdo

consistente sobre todos os servigos acordados e assegurar que ela esteja
disponivel para todos os que forem autorizados a acessa-la.

Atribui

coes

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Gerenciamento do Catalogo de Servico

a) Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento do
Catalogo de Servigo, com periodicidade minima anual;

b) Criar e manter o Catalogo de Servigos da contratante, incluindo a
estrutura base, os atributos que descrevem os servigos, os status do
ciclo de vida de servigos e os papeis e responsabilidades conforme o
processo implantado, revisado ou atualizado de Gerenciamento do
Catalogo de Servico;

C) Apresentagdo dos Indicadores Chaves de Desempenho do processo.

d) Demais atribuicGes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como
as normas técnicas que regem o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado e ANS do G-13




Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Fator de Desconto

Limite do Redutor

Implantar, revisar ou atualizar o processo de Gerenciamento Em dias conforme especificado 0,5 % do valor da OS para
do Catalogo de Servigo. na OS. cada dia de atraso

100% do volume de tickets de
alteragdo no catdlogo de
servigos demandado dentro do | 5 % do valor da OS por ndo
prazo de SLA de 8 horas uteis, | conformidade

salvo especificagdo
diferenciada na OS.

Criar e atualizar o Catédlogo de Servigos da contratante,
incluindo a estrutura base, os atributos que descrevem os
servigos, os status do ciclo de vida de servigos e os papeis e
responsabilidades conforme o processo implantado, revisado
ou atualizado de Gerenciamento do Catédlogo de Servigo

01 vez mensal — 100%, salvo
especificagdo diferenciada na
0S.

Apresentacdo dos relatdrios de Indicadores Chaves de
Desempenho do processo.

5 % do valor da OS por ndo
conformidade

10 % do valor da OS

Grupo 14: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Gerenciamento da
Qualidade do Servigo)

Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-14

Nome do Grupo de Servigo Descricao

oferecendo a melhor experiéncia possivel aos seus clientes.

Este servigo sera responsavel por avaliar, analisar e fazer as recomendagoes
necessarias para aplicar as oportunidades de melhorias existentes em todas as
fases dos servigos e processos. O principal objetivo deste servico é garantir a
melhoria continua dos servigos e processos, de forma a garantir que a Tl esteja

Atribuigoes

Servigos e processos;

a) Identificar e executar oportunidades de melhorias em todos os

Gerenciamento de Servicos de TIC — b) Acompanhar as pesquisas de satisfacdes e identificar os problemas e
Gerenciamento do Servico de Qualidade solugdes de insatisfagdes dos usuarios com o atendimento;

dos servigos;

a qualidade dos atendimentos;

C) Definir iniciativas especificas com o objetivo de aperfeigoar servigos e
processos, baseado no resultado da avaliagdo dos processos e revisdao

d) Elaborar estratégias de pesquisas junto aos usudrios com o fim de
auferir informagdes sobre a qualidade dos servigos de atendimento;

e) Realizar contatos, por amostragem, com os usuarios a fim de verificar

f)  Outras atividades correlatas ndo enumeradas explicitamente.

g) Demais atribuigdes pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como as
normas técnicas que regem o objeto da contratagado.

Resultado Esperado e ANS do G-14
Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos ‘ Meta Fator de Desconto

Até 52 dia util do més
Relatdrio Gerencial de melhorias apresentados dentro do 1% do valor da 0OS

subsequente ao més de .
prazo acordado. q - . para cada dia de atraso
prestagdo dos servigos

5% dos tickets de incidentes do
periodo, salvo especificagdo
diferenciada na OS

2,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

Realizar contatos com os usuarios a fim de verificar a qualidade
dos atendimentos, por amostragem.

Realizar contatos com os usuarios internos detratores a fim de L. i . i
100% dos usuarios magistrados | 5% contatos inferior a

verificar a qualidade dos atendimentos nos resultados da
g detratores 100%

pesquisa NPS.

2,5 % do valor da OS por
Mensalmente ndo comparecimento ou
emissdo dos relatérios

Gerar e apresentar relatérios de qualidade dos atendimentos
e servigos executados para a Diretoria da contratante

Limite do Redutor

10 % do valor da OS




Grupo 15: Atividade de Gerenciamento de Servigos de TIC (Gerenciamento de

Inteligéncia de Negécios)
Localidade: TJRS.

Disponibilidade: Horario Administrativo (9h as 19h) nos dias uteis
Quantidade de Analista - Senioridade: 1 /Pleno

ID- G-15

Nome do Grupo de Servigo Descricao

Este servigo sera responsavel por auxiliar na interpretagdo e analise de dados
e informagdes, para identificar oportunidades ou riscos, visando oferecer
suporte a tomada de decisdo ao monitoramento de resultados.

AtribuigGes

Gerenciamento de Servigos de TIC —
Gerenciamento de Inteligéncia de Negdcios

a) Coleta, organizagdo e andlise de dados dos processos ITIL

implantados, revisados ou atualizados; disponibilizando relatdrios,
dashboards, painéis de acompanhamento para os gestores da
Contratada e da contratante;

b) Coleta, organizacdo e anélise de dados dos Indicadores de contrato

da Contratada; disponibilizando relatdrios, dashboards, painéis de
acompanhamento para os gestores da Contratada e da contratante;

C) Criagdo de relatérios, dashboards, painéis de acompanhamento

conforme demandado pela contratante.

d) Demais atribui¢Ges pertinentes ao item 5, seus subitens, bem como

as normas técnicas que regem o objeto da contratagdo.

Resultado Esperado e ANS do G-15

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Fator de Desconto Limite do Redutor

Coletar, organizar e analisar os dados dos processos ITIL
implantados, revisados ou atualizados; disponibilizando
relatérios, dashboards, painéis de acompanhamento para os
gestores da Contratada e da contratante.

Em dias conforme especificado | 1% do valor da OS
na OS. para cada dia de atraso

Coleta, organizagdo e analise de dados dos Indicadores de
contrato da Contratada; disponibilizando relatérios,
dashboards, painéis de acompanhamento para os gestores da
Contratada e da contratante.

90% do volume de tickets
atendidos dentro do prazo de
SLA, salvo especificagdo
diferenciada na OS.

5 % do valor da OS 10 % do valor da OS

Criagdo de relatdrios, dashboards, painéis de
acompanhamento conforme demandado pela contratante.

90% do volume de tickets
atendidos dentro do prazo de
SLA, salvo especificagdo
diferenciada na OS.

5 % do valor da OS




Anexo X do CET - Plano de Mobilizagao

Grupo de Servigo

Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo

Volumetria
média mensal

Quant. minima de
Técnicos/senioridade

Inicio do 12 Més (24% do total da volumetria mensal)

G3 - Grupo de
servigos de Apoio

Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 - plantdo 12
Grau e 22 Grau.

1 Técnico Pleno

210
S t Usudrio — Atendi to N2 - plantdo 1@
uporte ao Usudrio endimento plantdo 1 Técnico Pleno
Grau e 22 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico 3.042 7 Técnicos Plenoe 7
Externo. ) Técnicos Sénior
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 para controle 795 1 Técnicos Pleno e 1
das garantias on-site. Técnicos Sénior
Conectividade e Comunicagdo — Atendimento de
. . ¢ 59 1 Técnico Pleno
conectividade de rede interna.
Total de 1 Gerente de Suporte

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento
aos atendimentos do grupo de Apoio.

volumetria do
G3=4.106 (24%

Técnico, 17 Técnicos
N1, 1 TéchicoN2 e 1

do total Técnico de Rede
G5 - ITSM Gerenciamento de Servicos de TIC — Analise e Servigos 3 Analistas de Sistema

administracdo da solugdo ITSM. Gerenciais Pleno e 1 Sénior
Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento do Servigos

G12 - Conhecimento | Conhecimento. Gerenciais 1 Analista Pleno
Gerenciamento de Servigos de TIC — Gerenciamento de Servigos

G15- Inteligéncia A L. ¢ (‘;, ) 1 Analista Pleno

Inteligéncia de Negdcios. Gerenciais

Inicio do 22 Més (32% do total da volumetria mensal) Acumulado 56%

G2 - Grupo de
Servicos do 22 Grau

Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 aos Gabinetes

, . 1.394 4 Técnicos Sénior
de Desembargadores, Juizes e DiregGes.
Suporte ao Usuario — Atelndlmen.to I\~12 aos Gabinetes 343 6 Técnicos Sénior
de Desembargadores, Juizes e Diregdes.
Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 a Sessoes. 6 Técnicos Sénior
299
Suporte ao Usudrio — Atendimento N2 a Sessoes. 10 Técnicos Sénior
S t Usudrio — Atendi to N1 Publi
uporte ao Usuario endimento N1 ao Publico 2943 12 Técnicos Pleno
Interno de 22 Grau.
Suporte ao Usuario — Atendimento N2 ao Publico .
544 3 Técnicos Pleno
Interno de 22 Grau.
Total da

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento
aos atendimentos do grupo de 22 Grau

volumetria do
G2 =5.523 (32%

1 Gerente de Suporte
Técnico, 22 Técnicos
N1 e 19 Técnicos N2

do total
Gerenciamento de Servigos de TIC — Cumprimento de Servigos
G6 - Requisi¢Ges . ¢ P g_ ] 1 Analista Pleno
Requisi¢des. Gerenciais




Grupo de Servigo

Categoria / Abrangéncia Técnica do Grupo

Volumetria
média mensal

Quant. minima de
Técnicos/senioridade

G7 - Incidentes Gerenc?amento de Ser.vigos de TIC — Pratica de Servings. 1 Analista Pleno
Gerenciamento de Incidentes. Gerenciais

G8 - Problemas Gerenc?amento de Servigos de TIC — Pratica de Servings. 1 Analista Pleno
Gerenciamento de Problemas. Gerenciais

G9 - Ativos Gerenc?amento de Servi.gos de~TIC - F.’rética de _ Servigf)s. 1 Analista Pleno
Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo. Gerenciais
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Servigos .

G10 - Mudangas . . N . 1 Analista Pleno
Gerenciamento de Mudanga e Liberagao. Gerenciais
Gerenciamento de Servigos de TIC — Pratica de Servigos

G11 - Disponibilidade . . ¢ o 9. . 1 Analista Pleno
Gerenciamento de Disponibilidade. Gerenciais

Inicio do 32 Més (44% do total da volumetria mensal) Acumulado 100%

G1 - Grupo de
Servicos do 12 Grau

Suporte ao Usudrio — Atendimento N1 ao 12 Grau

5 Técnicos Pleno e 4

( 1.810 A
Regional— Porto Alegre. Técnicos Sénior
Suporte ao Usudrio — Atendimento N2 ao 12 Grau 632 5 Técnicos Pleno e 5
Regional — Porto Alegre. Técnicos Sénior
Suporte ao Usuario — Atendimento N1 ao Publico .

L . 6 Técnicos Pleno e 8
Interno de 12 Grau das 16 Regionais das localidades do 4.597 L. .
. . Técnicos Sénior
interior.
Suporte ao Usudrio — Atendimento N2 ao Publico
Interno de 12 Grau das 16 Regionais das localidades do 503 16 Técnicos Pleno
interior.

Total da

Gerenciamento de Suporte Técnico — Gerenciamento
aos atendimentos do grupo de 12 Grau.

volumetria do
G1=7.542 (44%

1 Gerente de Suporte
Técnico, 23 Técnicos
N1, 26 Técnicos N2

do total
G13 - Catalogo de Gerenciamento de Servicos de TIC — Gerenciamento do Servigos .
. . . . 1 Analista Pleno
Servigo Catalogo de Servigo. Gerenciais
Gerenciamento de Servicos de TIC — Gerenciamento do Servigos
G14 - Qualidade . . ¢ C. . 1 Analista Pleno
Servigo de Qualidade. Gerenciais




Anexo Xl do CET- Quantidade minima de Técnicos de Suporte aos Usuarios

Inicialmente, é importante destacar que a solucdo proposta também levou em consideracdo a complexa
infraestrutura de Tecnologia da Informac¢do e Comunicacdo (TIC) do TIRS (Tribunal de Justica do Rio
Grande do Sul). Essa infraestrutura envolve uma ampla gama de tecnologias e precisa atender a mais de
20.000 usuarios de informatica, tanto internos quanto externos. Além disso, devido ao constante avanco
tecnoldgico, novas solucdes de Tl estdo em constante desenvolvimento, o que torna a disponibilidade
desses servicos e a demanda por suporte técnico especializado uma realidade no Poder Judiciario. O
fornecimento eficiente desses servicos € uma preocupacdo continua da administracdo, e a TIC é uma
ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as necessidades das areas de negdcios da
instituicao.

Atualmente, para atender a essas demandas, o contrato atual, de nimero 172/2019-DEC, conta com
cerca de 100 profissionais contratados exclusivamente para atender as necessidades dos usuarios de TIC
do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul. Esses profissionais que desenvolvem a funcao de
Central de Servicos (N1) na cidade de Porto Alegre e de Suporte Técnico de Campo (N2), distribuidos
tanto na cidade de Porto Alegre quanto em todas as regides do Estado, sdo realidade no ambito deste
Pode desde 2003 pelos contratos 398/2003-GELIC, proc. 10087-0300/02-0; Contrato 206/2008-DLC,
proc. 9452-0300/07-4, Contrato 166/2014-DEC, proc. 0477-0300/14-9 e Contrato 172/2019-DEC, proc.
8.2018.0211/000099-6.

Ao longo dos 20 anos de terceirizacdo deste servigo de suporte ao usuario, constatou-se que a variavel
quantidade de técnicos de niveis N1 e N2 exclusivos é fundamental para manter o nivel de servigo
acordado, principalmente quando se trabalha com uma volumetria média de 17.000 chamados por més.
Este modelo hibrido, baseado em indicadores de qualidade e disponibilidade de profissionais em regime
de dedicacdo exclusiva, utilizando servicos terceirizados, também foi evidenciado nas necessidades do
CNJ no contrato n°® 35/2023 (Contratagdo de servigos continuados e especializados na drea de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagéo (TIC), denominado Central de Servigos organizada no modelo de Service
Desk, com servigos de atendimento ao usudrio de TIC, remoto e presencial, voltado para a disponibilidade
dos servigos, visando atender as necessidades do Conselho Nacional de Justica (CNJ), baseando-se nas
boas prdticas de gestdo de TIC).

Nesse contexto, a elaborag¢do da Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servigo (anexo
Il — A deste CET) estipulou a quantidade minima de profissionais com base na realidade pratica e no
qguadro atual de terceirizados dedicados, a qual foi ajustando-se ao longo dos anos para a execugao deste

volumoso servigo.

Diante do exposto, a quantidade minima inicial de Técnicos de Suporte ao Usuario para a futura
contratacgdo sera baseada no que estd apresentado no anexo Il deste CET, passivel de alterages para
manter o atendimento de nivel minimo de servigos previamente estabelecidos.



