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PRESIDENCIA DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL
MINISTERIO DA INFRAESTRUTURA
COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

A COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO, doravante denominada CDRJ, por
meio da utilizacdo de recursos de tecnologia da informacéo, realizar licitagédo, sob a
modalidade de PREGAO ELETRONICO N° 12/2019, tendo como critério de
julgamento o MENOR PRECO GLOBAL, regido pelas normas da Lei n° 10.520/2002,
pelos Decretos n° 3.555/2000, 10.024/2019 e 8.945/2016, pelos Decretos n°s
7.174/2010 e 9.507/2018, pela Lei Complementar n°® 123/2006, pela Lei n°
13.303/2016, pela Lei n° 8.248/1991, pela Instrugdo Normativa SEGES n° 5/2017,
pela Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 4/2014, pela Instrugdo Normativa n°
48/2017 da CDRJ, pelo Instrumento Normativo de Licitagbes e Contratos da CDRJ
(IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais), aprovado pelo
Conselho de Administracdo da CDRJ em sua 6942 Reunido, realizada em
25/06/2018, disponivel na pagina da CDRJ na internet (www.portosrio.gov.br), menu
“Licitagdes e Contratos” e demais disposicdes legais pertinentes.

@] Edital e seus Anexos estardo disponiveis no sitio
Www.comprasgovernamentais.gov.br a partir do dia 10/12/2019, as 08:00 horas.

1.2.1 O Edital também poderda ser obtido na pagina da CDRJ na internet
(www.portosrio.gov.br), menu “Licitagdes e Contratos”, “Pregdes
Eletronicos”.

As propostas de pregos serdo recebidas até as 09:00 horas, do dia 20/12/2019,
exclusivamente por meio eletronico, no endereco
WWW.comprasgovernamentais.gov.br.

A sessdo publica na internet para recebimento dos lances sera realizada as
09:00 horas, do dia 20/12/2019, no mesmo endere¢o eletrénico indicado no
subitem anterior.

O Pregdo Eletronico sera realizado em sessdo publica, por meio da internet,
mediante condicbes de seguranca (criptografia e autenticacdo) em todas as suas
fases.

Os trabalhos serdo conduzidos por empregado da CDRJ denominado Pregoeiro,
mediante a inser¢do e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o
provedor www.comprasgovernamentais.gov.br.

Todas as referéncias de tempo no Edital, no Aviso e durante a sessdo publica
observardo obrigatoriamente o horario de Brasilia/DF e, dessa forma, serdo
registradas no sistema eletrénico.

A licitacdo tera item unico.
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2. DO OBJETO

2.1 O objeto desta licitacdo é a escolha da proposta mais vantajosa para a “prestacao
de servicos de suporte técnico em Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
(TIC), compreendendo os servigos de atendimento remoto automatizado e de
19, 2° e 3° nivel a usuéarios finais — remoto e presencial, para suprir as
necessidades da Companhia Docas do Rio de Janeiro — CDRJ”, conforme o0 que
consta no Processo Administrativo n°. 7.336/2019 e de acordo com as especificagdes
constantes do Anexo | — Termo de Referéncia.

3. DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

3.1 Poderdo participar da presente licitagdo empresas do ramo do objeto da licitagéo,
cadastradas no SICAF e credenciadas junto ao provedor do sistema (Secretaria de
Gestdo do Ministério da Economia), nos termos da Instru¢do Normativa SEGES n°
3/2018, no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br, e que atendam a todas as
exigéncias contidas neste Edital e seus Anexos.

3.2 Estardo impedidos de participar, de qualquer fase do processo, interessados que se
enquadrem em uma ou mais das situacdes a seguir:

3.2.1 Em processo de faléncia, sob concurso de credores, em dissolugdo ou
liquidagéo;

3.2.2 Reunidas em consorcio, qualquer que seja sua forma de constituicao;
3.2.3  Estrangeiras, que nao funcionem no pais;

3.24 Que se enquadrem em um ou mais dispositivos do art. 38 da Lei n°
13.303/2016; e

3.2.5 Suspensas pela CDRJ na forma do art. 83, inciso lll, da Lei n° 13.303/2016.

33 Nos termos do art. 5° do Decreto n° 9.507/2018, é vedada a contratagdo de pessoa
juridica na qual haja administrador ou sécio com poder de direcéo, familiar de:

a) Detentor de cargo em comissdo ou fungdo de confianga que atue na area
responsavel pela demanda ou contrata¢ao; ou

b) De autoridade hierarquicamente superior no ambito do 6rgéo contratante.

3.3.1 Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o cbnjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade
ou afinidade, até o terceiro grau (Sumula Vinculante/STF n° 13, art. 5° e art.
2°, inciso lll, do Decreto n° 7.203/2010).

3.4 Nos termos do art. 7° do Decreto n® 7.203/2010, € vedada, ainda, a utilizagdo, na
execucdo dos servicos contratados, de empregado da futura CONTRATADA que
seja familiar de agente publico ocupante de cargo em comissdo ou funcdo de
confianca neste 6rgdo contratante.
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DO CREDENCIAMENTO NO PROVEDOR DO SISTEMA ELETRONICO

O credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a
participacdo dos interessados na modalidade licitatoria Pregdo, em sua forma
eletronica.

O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no
sitio www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado digital conferido
pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil.

O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do
licitante ou de seu representante legal e a presuncdo de sua capacidade técnica para
realizacdo das transagdes inerentes a este Pregao.

O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transa¢fes efetuadas em
seu nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances,
inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida a
responsabilidade do provedor do sistema ou da CDRJ por eventuais danos
decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais
no SICAF e manté-los atualizados junto aos 0rgdos responsaveis pela informacéo,
devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo
identifique incorregédo ou aqueles se tornem desatualizados.

451 A nao observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar
desclassificagdo no momento da habilitag&o.

DA PARTICIPACAO

A participacdo no Pregdo Eletrbnico dar-se-4 por meio de digitagdo da senha,
pessoal e intransferivel, do representante credenciado e subsequente
encaminhamento da proposta de precos, exclusivamente por meio do sistema
eletrénico, observada data e horério limite estabelecidos.

5.1.1 A informacdo dos dados para acesso ao Pregdo deve ser feita na pagina
inicial do sitio www.comprasgovernamentais.gov.br;

5.1.2  Os licitantes deveréo utilizar o certificado digital para acesso ao sistema.

Como requisito para participagao no Pregao, o licitante assinalara “sim” ou “ndo” em
campo proprio do sistema eletrénico, relativo as seguintes declaracdes:

5.2.1 Declaracdo de que é microempresa ou empresa de pequeno porte e que,
sob as penas da Lei, cumpre 0s requisitos estabelecidos no art. 3° da Lei
Complementar n° 123/2006 e esta apta a usufruir do tratamento favorecido
nos arts. 42 a 49 da referida Lei Complementar;

a) A assinalagdo do campo “nao”, no caso do subitem 5.2.1, apenas
produzird o efeito de o licitante ndo ter direito ao tratamento favorecido
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5.3

6.1

6.2

6.3

previsto na Lei Complementar n°® 123/2006, mesmo que seja
microempresa ou empresa de pequeno porte.

5.2.2 Declaragdo de ciéncia e concordancia com as condi¢gdes estabelecidas
neste Edital e seus Anexos, bem assim de cumprimento pleno dos requisitos
habilitatorios previstos;

5.2.3 Declaracdo expressa de que inexistem fatos impeditivos para sua
habilitacdo no certame, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias
posteriores;

5.2.4  Declaragédo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado com
menos de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de
16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a
partir de 14 (quatorze) anos, nos termos do inciso XXXIII do art. 7° da
Constituicdo Federal,

5.2.5 Declaracdo de elaboracdo independente de proposta, como exigido na
Instrugdo Normativa SLTI n° 02/2009;

5.2.6  Declaracdo de ndo utilizagdo de trabalho degradante ou forcado, nos termos
do inciso Ill e IV do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal;

5.2.7 Declaragédo informando se os servicos sdo produzidos ou prestados por
empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos prevista em
lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e
gue atendam as regras de acessibilidade previstas na legisla¢éo, conforme
disposto no art. 93 da Lei n°® 8.213/1991.

5.2.8 Declaracdo de que atende aos requisitos e esta apto ao exercicio do direito
de preferéncia previsto no art. 8°, § 3°, do Decreto n° 7.174/2010.

A declaracdo falsa relativa aos subitens acima sujeitara o licitante as sancfes
previstas no item 16 deste Edital e na legislag&o vigente.

DO ENVIO DAS PROPOSTAS DE PRECOS E DOS DOCUMENTOS DE
HABILITACAO

Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do  sistema,
concomitantemente com o0s documentos de habilitagdo exigidos neste Edital,
proposta com a descricdo do objeto ofertado e o preco, até a data e o horéario
estabelecidos para abertura da sesséo publica constantes do subitem 1.4., quando,
entdo, encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentacao.

O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitacdo exigidos neste
Edital, ocorrera por meio de chave de acesso e senha.

Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitacdo que
constem do SICAF, assegurado aos demais licitantes o direito de acesso aos dados
constantes dos sistemas.
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6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

7.1

7.2

As microempresas e empresas de pequeno porte deverdo encaminhar a
documentacado de habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal
e trabalhista, nos termos do art. 43, § 1° da Lei Complementar n°. 123/2006.

Incumbira ao licitante acompanhar as operacfes no sistema eletrdnico durante a
sessdo publica deste Pregao, ficando responsavel pelo dnus decorrente da perda de
negocios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou
de sua desconexao.

Até a abertura da sesséao publica, os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta
e os documentos de habilitagdo anteriormente inseridos no sistema.

N&o serd estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as
propostas apresentadas, 0 que somente ocorrera ap0s a realizacdo dos
procedimentos de negociagéo e julgamento da proposta.

Os documentos que compfem a proposta e a habilitacdo do licitante melhor
classificado somente serdo disponibilizados para avaliagdo do Pregoeiro e para
acesso publico apés o encerramento do envio de lances.

DA IMPUGNACAO E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

Até as 17:00h (no horario de Brasilia-DF) do terceiro dia util anterior & data fixada
para abertura da sessdo publica, qualquer pessoa poderd impugnar o Edital,
exclusivamente através do endereco eletronico (e-mail): divcol@portosrio.gov.br.

7.1.1 Cabera ao Pregoeiro decidir no prazo de 2 (dois) dias Uteis sobre a
impugnagao interposta, a contar do recebimento desta.

7.1.2  Acolhida a impugnacéo contra o Edital, ser4 designada nova data para a
realizacdo do certame.

7.1.3 Na hipétese da CDRJ nao responder a impugnacdo no prazo estabelecido
no subitem 7.1.1., a licitagcdo ser& suspensa, convocando-se nova data para
a realizacdo do certame.

7.1.4 Para fins de cébmputo do prazo constante no subitem 7.1.1., serdo
considerados apenas os dias em que houver expediente na CDRJ e a partir
do momento da ciéncia da impugnacédo por parte do Pregoeiro.

Os pedidos de esclarecimento referentes a esta licitacdo deverdo ser enviados ao
Pregoeiro, até as 17:00h (no horario de Brasilia-DF) do terceiro dia Gtil anterior a data
fixada para abertura da sessdo publica, exclusivamente através do endereco
eletrénico (e-malil): divcol@portosrio.gov.br.

7.2.1  Os esclarecimentos prestados a qualquer dos licitantes estardo disponiveis
no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br, na parte de “esclarecimentos”.

7.2.2 O Pregoeiro devera responder os pedidos de esclarecimento no prazo de 2
(dois) dias uteis, contado da data de recebimento do pedido.
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7.3 O disposto no subitem 7.2 nédo interfere na apresentacédo de impugnacao nos termos
do subitem 7.1.

7.4 Caso a impugnacédo ou o pedido de esclarecimento envolva questdes de ordem
técnica do objeto ou de exequibilidade de precos, o Pregoeiro podera solicitar anélise
e parecer prévio da area requisitante da CDRJ.

8. DA SESSAO PUBLICA

8.1 A partir do horario e dia previstos no Edital, tera inicio a sessao publica do Pregéo
Eletrénico, ocasido em que o Pregoeiro far4 a abertura e divulgagcédo das propostas
de precos recebidas, passando, na sequéncia, a avaliar a aceitabilidade das
mesmas.

8.2 O Pregoeiro verificara as propostas registradas no COMPRASGOVERNAMENTAIS,
desclassificando aquelas que ndo estejam em conformidade com o0s requisitos
estabelecidos neste Edital.

8.2.1 Também sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.

8.2.2 A desclassificacédo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

8.2.3 A ndo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo
em sentido contrario, levado a efeito na fase de aceitacao.

8.3 O sistema ordenard automaticamente as propostas classificadas pelo Pregoeiro,
sendo que somente estas participardo da fase de lances.

8.4 O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre 0 Pregoeiro
e os licitantes.

8.5 Classificadas as propostas, o Pregoeiro dara inicio a fase competitiva, quando entao
os licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema
eletrénico.

8.6 Iniciada a etapa competitiva, os licitantes ou seus representantes deverdo estar

conectados ao sistema para participar da sessédo de lances. A cada lance ofertado,
0s participantes serdo informados, em tempo real, de seu recebimento, respectivo
horario de registro e valor, ndo sendo identificado o autor do lance aos demais
participantes.

8.7 O lance deverd ser ofertado pelo valor global.
8.8 Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.
8.9 O licitante somente podera oferecer valor inferior ao ultimo lance por ele ofertado e

registrado no sistema.

8.10 N&o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.
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8.11

8.12

8.13

8.14

8.15

8.16

Para fins do que dispde o paragrafo Unico do art. 31 do Decreto n°. 10.024/2019, o
invervalo minimo de diferenca de valores entre os lances sera de 0,25%, o0 que
correponde a um valor de R$ 9.525,27 (nove mil quinhentos e vinte e cinco reais e
vinte e sete centavos)

O intervalo entre os lances enviados pelo mesmo licitante ndo podera ser inferior a
20 (vinte) segundos e o intervalo entre lances ndo poderd ser inferior a 3 (trés)
segundos, sob pena de serem automaticamente descartados pelo sistema os
respectivos lances.

Para a etapa de lances deste certame sera adotado o modo de disputa “aberto”,
conforme art. 31, I, do Decreto n° 10.024/2019, ocasido em que os licitantes
apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacdes, conforme o critério de
julgamento mencionado no subitem 9.1 deste Edital.

8.13.1 No modo de disputa aberto, a etapa de envio de lances na sessao publica
durara 10 (dez) minutos e, apés isso, sera prorrogada automaticamente pelo
sistema quando houver lance ofertado nos ultimos 2 (dois) minutos do
periodo de duracéo da sessao publica.

8.13.2 A prorrogacdo automatica da etapa de envio de lances, de que trata
0 subitem anterior, serd de 2 (dois) minutos e ocorrera sucessivamente
sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogagao, inclusive
guando se tratar de lances intermediarios.

8.13.3 Na hipdtese de ndo haver novos lances na forma estabelecida nos subitens
8.13.1 e 8.13.2, a sessao publica sera encerrada automaticamente.

8.13.4 Encerrada a sessao publica sem prorrogacdo automatica pelo sistema, nos
termos do disposto no subitem 8.13.2, o Pregoeiro podera, assessorado
pela equipe de apoio, admitir o reinicio da etapa de envio de lances, em prol
da consecucao da proposta mais vantajosa para a CDRJ.

Em caso de falha no sistema, os lances em desacordo com os subitens anteriores
deverdo ser desconsiderados pelo Pregoeiro, devendo a ocorréncia ser comunicada

imediatamente a Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestéo.

8.14.1 Na hipotese do subitem anterior, a ocorréncia sera registrada em campo
proprio do sistema.

No caso de desconex&o do Pregoeiro no decorrer da etapa competitiva do Pregéo, o
sistema eletrbnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepcao dos
lances. Quando possivel seu retorno, o Pregoeiro continuara atuando no certame,
sem prejuizo dos atos realizados.

Quando a desconexdo do sistema eletrbnico para o Pregoeiro persistir por tempo
superior a 10 (dez) minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente
apo6s decorridas 24 (vinte e quatro) horas da comunicacgéo do fato pelo Pregoeiro aos
participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgacao.
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8.17

8.18

8.19

8.20

8.21

8.22

Caberd ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrdnico durante a
sessdo publica do Pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negaocios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou
de sua desconexao.

Encerrada a etapa de lances, caso haja microempresas ou empresas de pequeno
porte com valor final ofertado de até 5% (cinco por cento) superior ao menor preco,
serd considerado empate. Neste caso, a microempresa ou empresa de pequeno
porte melhor classificada podera, se houver interesse, efetuar lance de valor inferior
ao menor preco ja registrado.

8.18.1 O procedimento de empate serd detectado automaticamente. Encerrado o
tempo randémico, o sistema identificard a existéncia da situagéo de empate
prevista no subitem anterior, informando o nome do licitante. Em seguida, o
sistema habilitara um comando para o Pregoeiro convocar tal licitante que
se encontre em situacdo de empate. Apos confirmado, o sistema emitird
nova mensagem informando para o licitante em situacdo de empate que
deverd, no prazo maximo de 5 (cinco) minutos, ofertar novo lance, inferior ao
menor lance registrado. Durante o periodo, apenas o licitante convocado
podera registrar o novo lance.

8.18.2 Na&o havendo manifestacdo do licitante, o sistema verificara, observada a
ordem classificatoria, se h& outra situagdo de empate, realizando o chamado
de forma automatica. Nao havendo mais nenhum licitante em situacdo de
empate, 0 sistema emitira mensagem, cabendo ao Pregoeiro dar
encerramento a disputa.

8.18.3 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem no intervalo estabelecido no
subitem 8.18, sera realizado sorteio entre elas para que se identifique
aguela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

O disposto no subitem 8.18 somente se aplicara quando a melhor oferta inicial ndo
tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte.

A ordem de apresentacdo pelos licitantes é utilizada como um dos critérios de
classificacdo, de maneira que s6 poderd haver empate entre propostas iguais (ndo
seguidas de lances).

Em Ultimo caso, persistindo o empate, a proposta vencedora serd sorteada pelo
sistema COMPRASGOVERNAMENTAIS dentre as propostas empatadas.

Encerrada a etapa de envio de lances da sesséo publica e realizacdo de eventual
procedimento de desempate, o Pregoeiro deverd encaminhar, pelo sistema
eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor preco, para
gue seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, vedada a
negociacdo em condi¢des diferentes das previstas neste Edital.

8.22.1 A negociacdo sera realizada por meio do sistema e poderad ser
acompanhada pelos demais licitantes.
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8.23

8.24

8.25

8.26

8.27

8.28

8.29

8.22.2 Apbs a tentativa de negociacdo, quaisquer propostas que permanecerem
com o valor acima do valor estimado serdo desclassificadas.

O licitante que ofereceu a melhor proposta devera anexar a proposta de precos
devidamente ajustada ao seu valor final ofertado, nos moldes do Anexo Il — Planilha
de Proposta de Quantidades e Precos, no prazo minimo de 2 (duas) horas, a partir
da solicitagdo do Pregoeiro no “chat”, prorrogavel 1 (uma) Unica vez por igual periodo
desde que a solicitagdo seja tempestiva e justificada, observando, ainda, que a
proposta:

8.23.1 Deveré ser redigida em papel timbrado do licitante, em lingua portuguesa,
datada, digitada ou datilografada, em 1 (uma) via, sem emendas, rasuras,
entrelinhas ou ressalvas, devendo a Ultima folha ser assinada e as demais
rubricadas pelo licitante ou seu representante legal;

8.23.2 Devera ser apresentada com 2 (duas) casas decimais e expressa em moeda
corrente nacional (R$);

8.23.3 Devera conter a indicagcao do banco, nimero da conta e agéncia do licitante,
para fins de pagamento;

8.23.4 Vincula o licitante, em especial no que se refere as condi¢cbes, informacdes
e especificacdes técnicas nela apresentada.

A proposta final devera ser documentada nos autos e seré levada em consideracao
no decorrer da execugcdo contratual e aplicacdo de eventual sancdo a
CONTRATADA, se for o caso.

Ocorrendo divergéncia entre os precos unitarios e o preco global, prevalecerdo os
primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos e 0s valores expressos
por extenso, prevalecerao estes ultimos.

A oferta devera ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste Edital,
sem conter alternativas de preco ou de qualquer outra condicdo que induza o
julgamento a mais de um resultado, sob pena de desclassificacao.

A proposta devera obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que n&o corresponda as especificagdes ali contidas ou que
estabeleca vinculo a proposta de outro licitante.

Este Pregdo submete-se as regras relativas ao direito de preferéncia estabelecidas
no Decreto n° 7.174/2010.

O exercicio do direito de preferéncia disposto no Decreto n® 7.174/2010 sera
concedido apds o encerramento da fase de lances, observando-se, nesta ordem, os
seguintes procedimentos:

8.29.1 Aplicam-se as regras de preferéncia para as microempresas e empresas de
pequeno porte dispostas no subitem 8.18 deste Edital;
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9.

9.1

9.2

9.3

8.29.2 N&o ocorrendo a contratagdo na forma do subitem anterior, serdo
selecionados os licitantes cujas propostas finais estejam situadas até 10%
(dez por cento) acima da melhor proposta valida, para a comprovagao e o
exercicio dos direitos de preferéncia listados nos incisos abaixo:

l. Os licitantes enquadrados na condi¢édo prevista no caput deste subitem
8.19, cujos bens possuam tecnologia desenvolvida no pais e sejam
produzidos de acordo com o processo produtivo basico, serdo
convocados pelo sistema, observada a ordem classificatoria para ofertar
valor igual ou inferior ao melhor lance;

Il. Na hipétese de os licitantes mencionados no inciso anterior deixarem de
ofertar valor igual ou inferior, 0 sistema convocard os licitantes cujos
bens possuam tecnologia desenvolvida no pais, para o exercicio do
mesmo direito;

Il. Na hip6tese de os licitantes mencionados no inciso anterior também
deixarem de oferecer valor igual ou inferior, o sistema convocara o
licitante cujos bens sejam produzidos de acordo com 0O processo
produtivo basico para o exercicio do mesmo direito;

V. Na hipétese de um licitante exercer seu direito de preferéncia, o
Pregoeiro o convocara, dando prosseguimento a sessao publica.

8.29.3 Na&o ocorrendo a contratacdo na forma do subitem anterior, o procedimento
licitatorio prossegue com os demais licitantes.

DOS CRITERIOS DE JULGAMENTO

No julgamento das propostas de precos, considerar-se-a vencedora aquela que,
obedecendo as condigbes, especificagbes e procedimentos estabelecidos neste
Edital, apresentar o “MENOR PRECO GLOBAL”.

O prego méximo fixado neste Edital, é de R$ 3.810.110,25 (trés milh&es oitocentos
e dez mil cento e dez reais e vinte e cinco centavos), sendo 0s pregos maximos
de cada item aqueles constantes no Anexo Il — Planilha de Estimativa de
Quantidades e Pregos.

Seréo desclassificados(as):

9.3.1 Os licitantes que ndo anexarem a proposta comercial ajustada, conforme
descrito no subitem 8.23 deste Edital, no prazo solicitado pelo Pregoeiro no
“chat”;

9.3.2 As propostas de precos que ndo apresentem as especificacdes técnicas
exigidas pelo Anexo | — Termo de Referéncia;

9.3.3 As propostas de pregcos que ndo atenderem as exigéncias do ato
convocatorio da licitacdo ou que contenham outras condi¢cdes que nao as
constantes deste Edital e de seus Anexos;
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9.4

9.5

9.34

9.3.5

As propostas que contenham vicio insanavel ou ilegalidade;

As propostas com pregcos acima do valor estimado pela CDRJ ou
manifestamente inexequiveis.

9.3.5.1 Para fins do subitem 9.3.5, considera-se manifestamente

a)

b)

inexequivel a proposta que:

Comprovadamente for insuficiente para a cobertura dos custos da
contratacdo, apresente precos global ou unitarios simbdlicos, irrisérios
ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos e salarios
do mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o
instrumento convocatério ndo tenha estabelecido limites minimos,
exceto quando se referirem a materiais e instalacdes de propriedade
do préprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a
totalidade da remuneracéo;

Apresente um ou mais valores da planilha de custo que sejam
inferiores aqueles fixados em instrumentos de carater normativo
obrigatorio, tais como leis, medidas provisorias e convengdes coletivas
de trabalho vigentes.

9.3.5.2 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, ou

em caso da necessidade de esclarecimentos complementares,
poderdo ser efetuadas diligéncias, conforme disposto no subitem 17.5
deste Edital e no § 2° do art. 56 da Lei n° 13.303/2016, a exemplo das
enumeradas no subitem 9.4 do Anexo VII-A da IN SEGES n° 5/2017,
para que o licitante possa comprovar a exequibilidade de sua
proposta.

9.3.5.2.1 Na hipétese de necessidade de suspensdo da sessdo
publica para a realizacdo de diligéncias, com vistas ao
saneamento das propostas, a sessdo publica somente
podera ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema
com, no minimo, 24 (vinte e quatro) horas de
antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata.

9.3.5.3 Para fins de afericdo da inexequibilidade de proposta, o

Pregoeiro podera valer-se do célculo previsto no § 3° do art. 56 da Lei
n°® 13.303/2016.

Se a proposta nao for aceitavel, o Pregoeiro examinara a proposta subsequente e,
assim sucessivamente, na ordem de classificacédo, até a apuracdo de uma proposta

gue atenda o Edital. Também nesta etapa o Pregoeiro deverd negociar com o

licitante para que seja obtido preco melhor.

Sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente,
havera nova verificacdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto
previsto nos art. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123/2006, seguindo-se a disciplina
antes estabelecida, se for o caso.
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9.6

9.7

10.

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

Por ocasido da aceitabilidade da proposta de precos, em especial quando houver
assuntos técnicos, o Pregoeiro poderd solicitar analise e parecer prévio da area
requisitante da CDRJ.

Constatando o atendimento da proposta as exigéncias fixadas no Edital, o licitante
tera sua proposta aceita, passando-se entdo para a fase de habilitacéo.

DA HABILITACAO

Como condicdo prévia ao exame da documentacdo de habilitacdo do licitante,
conforme subitem 10.6, o Pregoeiro verificara o eventual descumprimento das
condi¢cbes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de sancao que impeca
a participacao no presente certame ou a futura contratagdo, mediante consulta ao:

10.1.1 SICAF, a fim de se verificar a composicdo societaria das empresas e
certificar eventual participacdo indireta que ofenda o art. 38 da Lei n°
13.303/2016;

10.1.2 Cadastro Nacional de Condenagbes Civeis por Atos de Improbidade
Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica — CNJ, no
endereco eletronico
www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php;

10.1.3 Cadastro Nacional de Empresas Inidbneas e Suspensas — CEIS, no
endereco eletrdnico www.portaldatransparencia.gov.br;

10.1.4 Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, no endereco eletrénico
www.portaldatransparencia.gov.br;

10.1.5 Cadastro de Empresas Suspensas mantido no site da CDRJ na internet, no
endereco eletrdnico www.portosrio.gov.br, menu “Licitagoes e Contratos”; e

10.1.6 Lista de Inidéneos, mantida pelo Tribunal de Contas da Unido — TCU.

As consultas previstas no subitem 10.1 realizar-se-&80 em nome da empresa licitante
e de seu sOcio majoritario.

Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o Pregoeiro diligenciara, juntamente com a Equipe de Apoio,
para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros.

O licitante sera convocado para manifestacéo previamente a sua desclassificacao.

Constatada a existéncia de san¢do, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado por
falta de condicédo de participacao.
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10.7

10.8

10.9

10.10

Caso atendidas as condi¢cdes de participacdo, a habilitacdo dos licitantes sera
verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos, em relagcdo a
habilitacdo juridica, a regularidade fiscal, a qualificacdo econdmico-financeira e
habilitagdo técnica, conforme o disposto na Instru¢do Normativa SEGES/MP n°
03/2018.

10.7.1 O interessado, para efeitos de habilitacdo prevista na Instrucdo Normativa
SEGES/MP n° 03/2018 mediante utilizacdo do sistema, devera atender as
condicbes exigidas no cadastramento no SICAF até o 3° (terceiro) dia util
anterior & data prevista para recebimento das propostas.

10.7.2 E dever do licitante atualizar previamente as comprovacbes constantes do
SICAF para que estejam vigentes na data da abertura da sesséo publica, ou
encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da proposta, a respectiva
documentacao atualizada.

10.7.3 O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do licitante,
exceto se a consulta aos sitios eletrénicos oficiais emissores de certiddes
feita pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certiddo(des) valida(s),
conforme art. 43, 83°, do Decreto n°. 10.024/20109.

Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagcdo complementares,
necessarios a confirmacdo daqueles exigidos neste Edital e j& apresentados, o
licitante sera convocado a encaminha-los em formato digital, de preferéncia em
arquivos compactados (.zip ou .rar), via sistema, no prazo minimo de 2 (duas) horas,
a partir da solicitacdo do Pregoeiro no “chat”’, conforme determina o inciso VI do art.
21 da IN SEGES/MP n° 3/2018 e 0 § 2° do art. 43 do Decreto n°. 10.024/2019, sob
pena de inabilitago.

10.8.1 Somente haverd a necessidade de comprovagdo do preenchimento de
requisitos mediante apresentacdo dos documentos originais nao-digitais
guando houver davida em relacdo a integridade do documento digital.

N&o serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicacdo de CNPJ/CPF
diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos.

10.9.1 Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdao estar em nome da
matriz, e se o licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em
nome da filial, exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza,
comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

10.9.2 Serao aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferencas de
nameros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for
comprovada a centralizacdo do recolhimento dessas contribuicoes.

Ressalvado o disposto no subitem 6.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos
deste Edital, a documentacéo relacionada nos itens a seguir, para fins de habilitac&o:

10.10.1 HABILITACAO JURIDICA

a) Cédula de identidade, no caso de pessoa fisica;

13/169

SUPADM/GECOMP



10.10.2

10.10.3

b)
c)

d)

e)

Registro comercial, no caso de empresa individual,

Ato constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais sendo que, no
caso de sociedades por acdes, devera se fazer acompanhar da ata de
eleicéo de seus administradores;

Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis,
acompanhada de ato formal de designacao de diretoria em exercicio;
Decreto de autorizagdo ou equivalente, no caso de empresa ou
sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de registro ou
autorizacdo para funcionamento expedido pelo 6rgdo competente
quando a atividade assim o exigir.

REGULARIDADE FISCAL

a)
b)

c)

Prova de inscricdo no CNPJ ou CPF, conforme o caso;

Prova de regularidade com o INSS, mediante a apresentagdo da
Certiddo Negativa ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos
relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Uniao;

Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (FGTS), mediante a apresentacdo do Certificado de
Regularidade do FGTS (CRF).

QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

a)

b)

Balango patrimonial e demonstracdes contabeis referentes ao dltimo
exercicio social, exigiveis na forma da lei, comprovando indices de
Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG)
superiores a 1 (um);

i. As empresas que se utilizam do Sistema Publico de
Escrituracdo Digital — SPED, deverdo comprovar a
Escrituracdo Contabil Digital — ECD por meio de recibo de
entrega junto a Receita Federal, igualmente, deverdo
apresentar o Balango Patrimonial do ultimo exercicio social
exigivel.

i. No caso de empresa constituida no exercicio social
vigente, admite-se a apresentacdo de balanco patrimonial
e demonstragbes contabeis referentes ao periodo de
existéncia da sociedade.

iii. As empresas que estiveram inativas no ano anterior
deverdo apresentar cOpia da declaracdo de inatividade
entregue a Receita Federal, apresentando o Ultimo balanco
patrimonial que antecede a condicao de inatividade.

Comprovacao de capital social ou patriménio liquido correspondente a
10% (dez por cento) do valor proposto pela licitante para a prestacéo
dos servicos objeto desta licitagcdo, exigida somente no caso de a
licitante apresentar resultado igual ou inferior a 1 (um) nos indices
Liquidez Geral, Liquidez Corrente e Solvéncia Geral.

Certiddo negativa de faléncia ou recuperacéo judicial e extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede do licitante, em até no maximo 90
(noventa) dias da data da sesséo publica deste certame.
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10.10.4 QUALIFICACAO TECNICA

a)

Atestado (s) de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de
direito publico ou privado, que comprove que a licitante executou de
forma satisfatéria em um Unico contrato, a prestacdo de servicos de
implantacdo e operacdo de uma central de suporte técnico Tl aos
usuérios de TI. Serd considerado o Atestado que contemple os
seguintes servigos:

- Servigo de Suporte aos usudrios e recursos de Tl, com assisténcia
técnica, esclarecimento de davidas e resolugbes de problemas de
software e aplicativos finais em suas estacdes de trabalho, utilizando
as melhores préticas do ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) para a funcéo de Service Desk;

- Disponibilizacdo de software de chamados para gestdao dos
incidentes, requisicdo de servigos problemas, mudancgas, niveis de
servigo e geracao de relatérios com indicadores de desempenho do
servigo, aderente as melhores praticas do ITIL, para ho minimo 06
(seis) processos de gerenciamento de servicos de TI, operado a
partir de ambiente de Nuvem e/ou Datacenter;

- Suporte técnico de microinformatica para uma quantidade de, no
minimo, de 250 (duzentos e cinquenta) microcomputadores;

- Suporte técnico de campo para um volume de no minimo 2.000
(dois mil) atendimentos ano;

- Monitoramento continuo de redes, servidores e aplicacdes, em
regime 24x7, utilizando de equipe, processos e ferramentas, com
geracgdo de relatorios de disponibilidade e capacidade, executados a
partir de um NOC — Network Operation Center nas instalacdes da
Contratada;

- Suporte especializado a servidores e ativos de rede, prestados por
Analista (s), de forma remota e/ou presencial;

- Implementag&o, administragcéo e otimizacdo de banco de dados MS
SQL Server;

- Gestao integrada do servico envolvendo acompanhamento e
controle de todas as atividades de manutencdo, suporte e
administracdo técnica, seguindo as boas praticas de gerenciamento
de servicos de TI, criacAo e manutencdo de processos e
procedimentos, incluindo o acompanhamento e a manutencdo de
indicadores de qualidade.

i. Os quantitativos associados ao volume de atendimentos e
ao minimo de computadores atendidos pelo suporte
técnico poderdo ser comprovados em mais de um
atestado, desde que os documentos estejam associados a
uma mesma época contratual.
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10.11

. O licitante disponibilizar& todas as informag8es
necessarias a comprovacao da legitimidade dos atestados
apresentados, apresentando, dentre outros documentos,
copia do instrumento contratual que deu suporte a
contratacédo, endereco atual da contratante e local em que
foram prestados os servicos, consoante o disposto no
subitem 10.10 do Anexo VII-A da IN SEGES n° 5/2017.

b) Declaracdo, em papel timbrado da licitante, datada e assinada pelo
representante legal, atestando que a licitante concorda com a
disposicao do instrumento convocatorio sob referéncia e seus anexos,
garantindo o prazo de validade dos precos e condi¢cdes da proposta
por 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da data da
apresentacdo da proposta, bem como as demais condi¢cdes da
Declaragéo constantes do Anexo IV — Modelo de Declaragcdo. A
licitante ndo podera alegar, a posterior, desconhecimento de qualquer
fato.

Em se tratando de microempresa ou empresa de pequeno porte, a comprovacao da
regularidade fiscal somente serd exigida para efeito de contratacdo e ndo como
condigéo para participagéo na licitagao.

10.11.1

10.11.2

10.11.3

10.11.4

10.11.5

10.11.6

Na hipotese de haver alguma restricdo relativa a regularidade fiscal quando
da comprovacgéo de que trata o subitem 10.11, serd assegurado prazo de 5
(cinco) dias uteis, prorrogavel por igual periodo, para a regularizacdo da
documentacdo, a realizacdo do pagamento ou parcelamento do débito e a
emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de
certiddo negativa.

Para aplicagdo do disposto no subitem 10.11.1, o prazo para
regularizagéo fiscal seré contado a partir da divulgacéo do resultado da fase
de habilitag&o.

A prorrogacao do prazo prevista no subitem 10.11.1 podera ser concedida, a
critério da CDRJ, quando requerida pela licitante, mediante apresentagéo da
devida justificativa.

A abertura da fase recursal em relacdo ao resultado do certame ocorrera
apoés os prazos de regularizagao fiscal de que tratam os subitens 10.11.1 e
10.11.3.

A ndo regularizacdo da documentacdo no prazo previsto nos subitens
10.11.1. e 10.11.3 implicara decadéncia do direito a contratagdo, sem
prejuizo das sancdes previstas no subitem 16 deste Edital e na Lei n°.
13.303/2016, sendo facultado a CDRJ convocar os licitantes
remanescentes, na ordem de classificagéo, ou revogar a licitagao.

A existéncia de restri¢cdo relativamente a regularidade fiscal ndo impede que
a licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte
seja declarada vencedora, uma vez que atenda a todas as demais
exigéncias deste Edital.
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10.12

10.13

10.14

10.15

10.16

11.

111

11.2

Sera inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, deixar de apresentar
quaisquer documentos exigidos para a habilitacdo ou apresenta-los em desacordo
com o estabelecido neste Edital.

Ocorrida a inabilitagéo a que se refere o subitem 10.12, havera nova verificagdo, pelo
sistema, da eventual ocorréncia de empate ficto, previsto nos art. 44 e 45 da Lei
Complementar n® 123/2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para
aceitacdo da proposta subsequente.

Apbs o disposto no subitem 10.13, serd retomada a sessdo publica e chamados os
demais licitantes, na ordem de classificacdo, e ap0s a tentativa de negociagéo, para
fazé-lo nas condicbes de suas respectivas ofertas, observando que o Pregoeiro
examinara a aceitabilidade, quanto ao objeto e valor, até que encontre uma proposta
gque atenda integralmente o Edital.

10.14.1 Por ocasido da documentacdo de habilitacdo, em especial a que trata da
habilitag&o técnica, o Pregoeiro podera solicitar andlise e parecer prévio da
area requisitante da CDRJ.

Constatando o atendimento as exigéncias fixadas no Edital, o licitante sera declarado
habilitado e, consequentemente, vencedor.

Tendo em vista que a CDRJ dispde de sistema interno eletrénico de documentos e,
ainda, objetivando a celeridade e a economicidade processual, uma vez habilitado,
ndo sera necessario que o licitante encaminhe posteriormente a documentacao
original apresentada durante a sessao publica.

DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

A sessao publica podera ser reaberta:

11.1.1 Nas hip6teses de provimento de recurso que leve a anulagdo de atos
anteriores a realizacdo da sessdo publica precedente ou em que seja
anulada a prépria sesséo publica, situacdo em que serdo repetidos os atos
anulados e os que dele dependam.

11.1.2 Quando houver erro na aceitacdo do preco melhor classificado ou quando o
licitante declarado vencedor ndo assinar o instrumento contratual no prazo
previsto no subitem 14.1, ndo retirar o instrumento equivalente ou nédo
comprovar a regularizagdo fiscal, nos termos do art. 43, § 1° da Lei
Complementar n° 123/2006. Nessas hipoteses, serdo adotados o0s
procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento da etapa de
lances.

Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a
sessao reaberta.

11.2.1 A convocagéao se dara por meio do “chat” e e-mail, de acordo com a fase do
procedimento licitatorio.
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12.

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

11.2.2 A convocagcéo feita por e-mail dar-se-a4 de acordo com os dados contidos no
SICAF, sendo responsabilidade do licitante manté-los atualizados.

DOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Declarado o vencedor e decorrida a fase de regularizacéo fiscal da microempresa ou
empresa de pequeno porte, se for o caso, serd concedido o prazo minimo de 30
(trinta) minutos, para que qualquer licitante manifeste a intengdo de recorrer, de
forma motivada, isto €, indicando contra qual(is) decisdo(des) pretende recorrer e por
qual(is) motivo(s), em campo proprio sistema, o qual registrara em ata a sintese das
razbes, momento a partir do qual sera concedido ao interessado o prazo de 3 (trés)
dias, a contar do dia util subsequente ao término da sessdo publica, para a
apresentacdo das razbes do recurso, ficando os demais licitantes desde logo
intimados para apresentar as contrarrazdes em igual prazo, que comecgara a correr
no dia Util subsequente ao término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada
vista imediata dos autos.

12.1.1 No momento da apresentacdo da intencdo de recorrer, cabe ao Pregoeiro
avaliar tdo somente a existéncia dos pressupostos recursais, 0 que se
restringe a afericdo de sucumbéncia, tempestividade, legitimidade, interesse
e motivagao.

a) O Pregoeiro examinard a intencdo de recurso, aceitando-a ou,
motivadamente, rejeitando-a, caso a licitante deixe de demonstrar
algum dos pressupostos recursais constantes do subitem acima;

b) E vedado rejeitar o recurso de pleno em razdo da discordancia de
mérito com os motivos apresentados pelo licitante.

E de inteira responsabilidade dos licitantes a correta apresentacéo da intencéo e das
razdes recursais, podendo estes, caso seja detectado pela CDRJ que se trata de
mero recurso protelatorio, sofrer a sancdo prevista no inciso | do subitem 16.5.1
deste Edital.

Na hipétese de interposicdo de recurso, 0s autos do processo permanecerdo com
vista franqueada aos interessados na Rua Acre, n° 21, 3° andar, sala 310, Centro —
Rio de Janeiro / RJ, CEP: 20.081-000 — Geréncia de Compras — GECOMP, nos dias
Uteis, no horério das 08:00 as 12:00 e das 13:00 as 17:00 horas.

No caso de ndo apresentacdo das razdes de recurso, apds o prazo estabelecido no
item 12.1, o Pregoeiro desconsiderard a manifestagdo feita em sessdo, néo
conhecendo do recurso.

Os recursos deverdo ser dirigidos ao Pregoeiro, devidamente protocolados e
cadastrados no sistema COMPRASGOVERNAMENTAIS, e observar:

12.5.1 Quanto a sua interposicdo, o prazo constante do subitem 12.1;

12.5.2 A forma escrita, com a identificacdo do licitante ou seu representante legal;
12.5.3 A legitimidade e o interesse recursal; e

12.5.4 A fundamentacéo.
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12.6

12.7

12.8

13.

13.1

13.2

14.

14.1

14.2

14.3

14.4

O Pregoeiro dispora de até 5 (cinco) dias Uteis, contados do dia util subsequente ao
término do prazo previsto no subitem 12.1, para julgar o(s) recurso(s) interposto(s).

12.6.1 Caso as razfes recursais envolvam questdes de ordem técnica ou de
exequibilidade dos precos propostos, o Pregoeiro podera solicitar andlise e
parecer prévio da area requisitante da CDRJ;

12.6.2 Caso seja necessario devido a complexidade do assunto e com a devida
justificativa nos autos, 0 prazo constante no subitem 12.6 poderd ser
ampliado.

Apobs julgamento do(s) recurso(s), o Pregoeiro elaborara relatério circunstanciado
com vistas ao Diretor-Presidente para deciséo definitiva.

O acolhimento do recurso importara na invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

A falta de manifestagédo imediata e motivada do licitante no prazo previsto no subitem
12.1, quanto a intengdo de recorrer, importara na decadéncia desse direito, ficando o
Pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto ao licitante declarado vencedor, com vistas
a homologacgé&o do Diretor-Presidente.

Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, o Diretor-
Presidente adjudicara o objeto e homologara o procedimento licitatorio.

DO INSTRUMENTO CONTRATUAL

Homologada a licitagéo pelo Diretor-Presidente, o adjudicatario ser4 convocado para
assinar o instrumento contratual em até 10 (dez) dias Uteis, prorrogavel uma vez por
igual periodo, desde que devidamente justificado, observando ainda as demais
disposicOes deste item 14.

Se o adjudicatario, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo
assinar, ndo aceitar ou nao retirar o instrumento contratual, injustificadamente, ou
ainda, ndo apresentar situacdo regular, estard sujeito as penalidades previstas no
item 16 deste Edital e na Lei n° 13.303/2016. Neste caso, o Pregoeiro examinara as
ofertas subsequentes e a habilitacdo das licitantes, observada a ordem final de
classificacdo, até a apuracdo de uma que atenda ao Edital, sendo o mesmo
convocado para negociar a reducao do preco ofertado em igual prazo e has mesmas
condigcbes propostas pelo primeiro colocado, inclusive quanto aos prec¢os atualizados
em conformidade com o Edital.

A contratagdo sera formalizada por intermédio de instrumento contratual (Anexo V)
com base nos dispositivos da Lei n°. 13.303/2016 e do Instrumento Normativo de
Licitacbes e Contratos da CDRJ (IN.GERCAL.06.001 - Gerir Compras e
Instrumentos Contratuais).

O ato de assinatura do instrumento contratual realizar-se-4& no Edificio-Sede da
CDRJ, situado a Rua Acre, n°. 21, 3° andar, sala 310, Centro — Rio de Janeiro / RJ,
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14.5

14.6

14.7

14.8

14.9

15.

151

15.2

15.3

15.4

CEP: 20.081-000 — Geréncia de Compras — GECOMP, devendo o adjudicatario se
fazer representar por um de seus sécios com poderes para tal ou por mandatario
instituido nos termos da lei.

14.4.1 Na impossibilidade de comparecimento a sede da CDRJ, o instrumento
contratual podera ser encaminhado a adjudicataria, via correspondéncia
postal, para que esta assine e posteriormente o restitua da mesma forma.

A assinatura do instrumento contratual ficara condicionada a afericdo da regularidade
da futura CONTRATADA, em conformidade com o item 10 — Da Habilitacdo, e a
consulta ao CADIN, em conformidade com o disposto no art. 6°, inciso Ill, da Lei n°
10.522/2002.

Caso as partes ndo assinem o instrumento contratual no mesmo momento, cabera a
CONTRATADA assinar o instrumento primeiro e devolver para assinatura da CDRJ.

Na assinatura do instrumento contratual, sera exigida a comprovacao das condigfes
de habilitacdo consignadas neste Edital, que deverdo ser mantidas pelo licitante
durante a vigéncia contratual.

O licitante, em vias de ser julgado vencedor ou ja vencedor da licitacdo, ou ja
convidado a assinar o instrumento contratual com a CDRJ, poderad perder sua
condicdo para assinar o aludido instrumento, caso se encontre em estado de
faléncia, insolvéncia notéria ou situagdo econémico-financeira comprometida.

O prazo de execucdo do instrumento contratual corresponde ao prazo que a
CONTRATADA dispde para executar a sua obrigacdo. Ja o prazo de vigéncia
corresponde ao prazo em que ele é considerado apto a produzir efeitos até que
todos os seus efeitos sejam consumidos, inclusive recebimento e pagamento por
parte da CDRJ, excetuando-se o prazo de garantia técnica.

DO PAGAMENTO

O pagamento serd efetuado conforme o instrumento contratual a ser emitido,
observando o item “28” do Anexo | — Termo de Referéncia, através de depdsito
bancario em favor da CONTRATADA, no prazo de até 30 (trinta) dias da
apresentacdo da nota fiscal correspondente devidamente atestada pela
FISCALIZACAO da CDRJ.

A(s) nota(s) fiscal(is) devera(do) ser apresentada(s) sem emendas, rasuras ou
ressalvas, observada a legislagéo fiscal vigente.

Na(s) nota(s) fiscal(is) é recomendado que a CONTRATADA faca constar, para fins
de pagamento, as informacdes relativas ao instrumento contratual, ao nome e
namero do banco, da agéncia e de sua conta corrente.

Em hipétese alguma haverda pagamento sem que ocorra a efetiva entrega do objeto
contratado, podendo ocorrer, contudo, 0 pagamento correspondente a parte do
objeto que, mediante autorizagdo da CDRJ, for recebido parcialmente.
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16. DAS SANCOES

16.1

Il.
M.
V.

16.2

16.3

VI.

VII.

VIII.

IX.

XI.

XIl.

XIILI.

XIV.

XV.
XVI.

XVII.

A CONTRATADA, em caso de inadimplemento de suas obrigacdes, garantido o
contraditério e a ampla defesa anteriormente a sua aplicagdo definitiva, ficard sujeita
as seguintes sanc¢des previstas no art. 83 da Lei n° 13.303/2016:

Adverténcia;

Multa moratéria;

Multa compensatoria;

Suspensao do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com
a CDRJ, por até 2 (dois) anos.

As sanc¢fes constantes dos incisos Il e lll do subitem anterior poderdo ser aplicadas
de forma cumulativa com as constantes dos incisos | e IV do mesmo subitem,
conforme a gravidade do fato, facultada a defesa prévia do interessado, no prazo de
10 (dez) dias uteis.

Sao consideradas condutas reprovaveis e passiveis de sanc¢des, dentre outras:

Interpor recurso meramente protelatorio;

N&o manter a proposta ou abandonar o certame;

Deixar de apresentar, apresentar em manifesta desconformidade ou apresentar
parcialmente documentacao exigida no certame;

Declarar falsamente que cumpre algum dos requisitos previstos no subitem 5.2
deste Edital;

N&o atender, sem justificativa, a convocagdo para assinatura do instrumento
contratual ou retirada do instrumento equivalente;

Apresentar documento falso em qualquer processo administrativo instaurado
pela CDRJ;

Demonstrar ndo possuir idoneidade para contratar com a CDRJ em virtude de
atos ilicitos praticados;

Afastar ou procurar afastar participante, por meio de violéncia, grave ameaca,
fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;

Agir de ma-fé na relagéo contratual, comprovada em processo especifico;
Incorrer em inexecucgédo contratual;

Ter frustado ou fraudado, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro
expediente, o carater competitivo do procedimento licitatorio;

Ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacdo de qualquer ato do
procedimento licitatério;

Ter afastado ou procurado afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento
de vantagem de qualquer tipo;

Agir em conluio com empresa do mesmo grupo econémico com o objetivo de
manipular o carater competitivo da licitagdo;

Ter fraudado licitagdo publica ou instrumento contratual dela decorrente;

Ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de
licitacao publica ou celebrar instrumento contratual;

Ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de
modificacBes ou prorrogacdes de instrumentos contratuais celebrados com a
CDRJ, sem autorizacdo em lei, no ato convocatdrio da licitagdo ou nos
respectivos instrumentos contratuais;
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XVIILI.

XIX.

XX.

XXI.

XXII.

XXIILI.

XXIV.

16.4

16.5

Ter manipulado ou fraudado o equilibrio econdmico-financeiro dos instrumentos
contratuais celebrados com a CDRJ;

Ter dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizacdo de 6rgaos, entidades
ou agentes publicos;

Ter intervindo em sua atuacéo, inclusive no &mbito das agéncias reguladoras e
dos 6rgaos de fiscalizacéo;

Ter sofrido condenacdo definitiva por pratica, por meios dolosos, de fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

Ter deixado de proceder ao pagamento de salarios, vale-transporte e de
auxilio-alimentacao dos empregados na data fixada;

Ter deixado de cumprir com as obrigacOes relativas a encargos sociais,
previdenciarios e trabalhistas;

Deixar de manter o nivel de qualidade exigido pela CDRJ na execuc¢do do
instrumento contratual, bem como deixar de evitar a sua degeneragcédo quando
for o caso.

DA SANCAO DE ADVERTENCIA

16.4.1 A aplicagdo da sancdo de adverténcia se efetiva com o registro da mesma
junto ao SICAF ou em outro sistema préprio para este fim.

16.4.1.1 A reincidéncia da sancdo de adverténcia ensejara a aplicacdo de
penalidade de multa compensatdria pela CDRJ.

DA SANCAO DE MULTA
16.5.1 A multa poderd ser aplicada, dentre outros, nos seguintes casos:

l. Em decorréncia da interposicAo de recursos meramente
procrastinatérios, podera ser aplicada multa correspondente a até 5%
(cinco por cento) do valor estimado para a licitagdo em questéo;

Il. Em decorréncia da ndo regularizacdo da documentacdo de
habilitagdo, nos termos do art. 43, § 1° da Lei Complementar n°
123/2006, no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, prorrogaveis pelo
mesmo periodo, a pedido justificado pela licitante, podera ser aplicada
multa correspondente a até 5% (cinco por cento) do valor estimado
para a licitacdo em questao;

Il. Em decorréncia da declaracdo falsa relativa aos requisitos previstos
no subitem 5.2 deste Edital, podera ser aplicada multa correspondente
a até 5% (cinco por cento) do valor estimado para a licitagdo em
guestéao;

V. Em decorréncia da ndo apresentacdo de documentacdo exigida no
certame, podera ser aplicada multa correspondente a até 5% (cinco
por cento) do valor estimado para a licitacdo em questao;

V. Nos casos em que a licitante ndo mantiver a sua proposta, podera ser
aplicada multa correspondente a até 10% (dez por cento) do valor
estimado para a licitagcdo em questao;

VI. Nos casos em que a licitante apresentar documento falso, cometer
fraude ou comportar-se de modo inidéneo, poderé ser aplicada multa
correspondente a até 20% (vinte por cento) do valor estimado para a
licitacdo em questéo;
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16.6

16.7

VII. Pela recusa em assinar, aceitar ou retirar o instrumento contratual, no
prazo previsto no Edital, podera ser aplicada multa correspondente a
até 5% (cinco por cento) do valor estimado para a licitagdo em
guestao;

VIII. No caso de atraso na entrega da garantia contratual, apds 10 (dez)
dias Uteis contados da data de assinatura do instrumento contratual,
incidira multa correspondente a 0,07% (sete centésimos por cento) do
valor do instrumento contratual por dia de atraso, observado o maximo
de 2% (dois por cento);

IX. Nos demais casos de atraso (ou no caso de atraso na execucdo
contratual), incidird multa na razéo de 0,5% (cinco décimos por cento)
ao dia sobre o valor do instrumento contratual, limitada a incidéncia a
10 (dez) dias. A partir do 11° (décimo primeiro) dia, o percentual de
multa sera de 10% (dez por cento) sobre o valor do instrumento

contratual.

X. No caso de inexecucao parcial, incidira multa na razdo de 20% sobre o
valor do instrumento contratual;

XI. No caso de inexecucdo total, incidira multa na razdo de 30% sobre o

valor do instrumento contratual.

16.5.2 Os casos previstos no subitem anterior s&o meramente exemplificativos,
podendo a CDRJ sugerir a aplicacdo de um percentual de multa para outros
casos devendo, entretanto, levar em consideracdo a conduta praticada e a
intensidade do dano provocado e segundo os critérios de razoabilidade e
proporcionalidade.

16.5.3 O ndo pagamento da multa aplicada importard na tomada de medidas
judiciais cabiveis e podera ensejar a aplicagdo de suspenséo do direito de
participar de licitacdo e impedimento de contratar com a CDRJ, por até 2
(dois) anos.

16.5.4 A aplicacdo da sangdo de multa serd registrada no SICAF ou em outro
sistema proprio para este fim.

DA SANCAO DE SUSPENSAO

16.6.1 Cabe a sancdo de suspensdo em razdo de acdo ou omissdo capaz de
causar, ou que tenha causado dano a CDRJ, suas instala¢des, pessoas,
imagem, meio ambiente ou a terceiros.

16.6.2 A sancdo de suspensao do direito de participar de licitacdo e impedimento
de contratar importa, durante sua vigéncia, na suspensdo de registro
cadastral, se existente, ou no impedimento de inscricdo cadastral.

16.6.3 A aplicacdo da sancéo de suspensdao seré registrada no SICAF ou em outro
sistema proprio para este fim.

Para aplicacdo de quaisquer das sang¢des previstas no subitem 16.1, a CDRJ definira
o rito apropriado, observando, em especial, o seguinte:

l. Notificacdo formal a CONTRATADA,;
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16.8

16.9

16.10

17.

17.1

17.2

17.3

Garantia do contraditorio e da ampla defesa;
Concessao de prazo de 10 (dez) dias uteis para apresentar manifestacao.

A multa sera aplicada pela FISCALIZACAO, podendo a CONTRATADA, no prazo
maximo de 10 (dez) dias, contados da notificacdo, oferecer recurso ao Diretor-
Presidente da CDRJ, através da FISCALIZACAO, que o encaminhara devidamente
informado.

No caso de indeferimento da defesa apresentada, e uma vez concluido o0 processo
administrativo, a multa porventura aplicada fica, desde logo, considerada divida
liguida e certa, ficando a CDRJ autorizada a descontar do pagamento a ser efetuado
a CONTRATADA o valor da multa devida.

16.9.1 Se o valor a ser pago a CONTRATADA néo for suficiente para cobrir o valor
da multa, a diferenca sera descontada da garantia contratual.

16.9.2 Se o valor do pagamento e da garantia forem insuficientes, fica a
CONTRATADA obrigada a recolher a importancia devida no prazo de 15
(quinze) dias, contado da comunicagao oficial.

16.9.3 Caso ndo haja o recolhimento da multa no prazo acima, em ultimo caso, o
valor da multa sera cobrado judicialmente.

16.9.4 Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o
pagamento da multa, aquela devera ser complementada no prazo de até 10
(dez) dias uteis, contado da solicitagdo da CDRJ.

As decisbes oriundas dos processos administrativos sancionatérios seréo publicadas
no Diario Oficial da Unido (DOU).

DAS DISPOSICOES FINAIS

A apresentacdo de uma proposta na licitacao fara prova de que a empresa licitante:

17.1.1 Examinou criteriosamente todos os documentos do Edital e seus Anexos,
gue 0s comparou entre si e obteve expressamente da CDRJ as informagdes
necessarias, antes de apresenta-la;

17.1.2 Conhece e concorda com todas as especificagbes e condi¢des do Edital,

17.1.3 Considerou que o Edital e seus Anexos permitiram a elaboracdo de uma
proposta totalmente satisfatoria,;

17.1.4 Atende as condicdes de participacdo, ndo se enquadrando nas hipéteses de
impedimento previstas no Edital.

Fica também estabelecido que as especificacfes, os Anexos e a documentacao da
licitacdo sdo complementares entre si.

A CDRJ reserva-se o direito de revogar a presente licitagdo por interesse publico
decorrente de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente
para justificar tal conduta, anteriormente ao inicio da fase de lances ou propostas, ou
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17.4

17.5

17.6

17.7

17.8

17.9

17.10

17.11

anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de terceiros, mediante parecer
escrito e fundamentado.

17.3.1 Caso a revogacdo ou a anulagdo ocorra apés o inicio da fase acima, a
mesma serd precedida de Processo Administrativo no qual sejam
asseguradas as garantias do contraditério e da ampla defesa, no prazo de 5
(cinco) dias uteis, para que os licitantes interessados oferecam
manifestacdo, salvo no caso de manifestacdo expressa e prévia de todos os
licitantes renunciando o direito de contestar o ato respectivo.

17.3.2 A anulagédo da licitacdo por motivo de ilegalidade ndo gera obrigacdo de
indenizar.

No caso de meros erros formais em que a possivel alteracdo nao afete a formulacéo
das propostas, a CDRJ podera inserir aviso no COMPRASGOVERNAMENTAIS ou
realizar modificacdes e revisdes no presente Edital a qualquer tempo, antes da data
limite para a abertura da sesséo publica. Contudo, qualquer outra modificagdo no
Edital exige divulgacédo pelo mesmo instrumento de publicagdo em que se deu o
texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido.

E facultado & CDRJ, se assim julgar conveniente, em qualquer fase da licitagéo,
promover diligéncia(s) destinada(s) a esclarecer ou complementar a instru¢do do
procedimento licitatorio, vedada a inclusdo posterior de documento ou informacao
gue deveria constar no ato da sessao publica.

O Pregoeiro, durante a andlise de documentos e propostas, podera solicitar de
qgualquer licitante informacdes sobre a documentagéo exigida, fixando o prazo que
julgar necessario para o atendimento.

As normas que disciplinam esta licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, sem comprometimento da seguranca do
futuro instrumento contratual.

Ndo serdo levadas em consideracdo as propostas que fizerem referéncia as
propostas de outros licitantes ou que apresentem qualquer oferta de vantagem nao
prevista neste Edital, tal como proposta alternativa.

A CDRJ néo aceitara, em hipotese alguma, futuras alegacdes de omissdo na
proposta de servigcos necessarios a execucdo do instrumento contratual ou de
inexatidao relativa as quantidades contratuais, com o objetivo de alterar o preco
proposto.

Uma vez apurado, no curso da contratacdo, que a CONTRATADA acresceu,
indevidamente, a seus precos, valores correspondentes a tributos, contribuicbes
fiscais e/ou parafiscais e emolumentos de qualquer natureza, ndo incidentes sobre a
execucdo dos servigcos contratados, tais valores serdo imediatamente excluidos, com
a consequente reducéo dos precos praticados e o reembolso dos valores porventura
pagos a CONTRATADA.

Se, por ocasido do julgamento desta licitacdo, da celebracdo ou da execucéo do
instrumento contratual, ficar comprovada a existéncia de irregularidades que
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denunciem dolo, m& fé ou grave omissao por parte do licitante, este, a critério da
CDRJ, ficard impossibilitado de contratar com a CDRJ e sujeito as san¢des previstas
no subitem 16 deste Edital e na Lei n® 13.303/2016.

17.12 Na&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, o Pregoeiro enviard mensagem aos
licitantes informando o ocorrido e remarcando, de imediato, nova data e hora para a
sessao publica.

18. DOS DOCUMENTOS ANEXOS

18.1 Os documentos relacionados abaixo fazem parte integrante deste Edital como
Anexos:

Anexo | — Termo de Referéncia

Anexo I-A — Tabela de Complexidade

Anexo |-B — Tabela de Servico

Anexo |I-C — Especifica¢cbes Técnicas Minimas das Solu¢fes de Software
Anexo |-D — Servidores (incluindo os servidores virtuais)

Anexo I-E — Ativos de Rede

Anexo I-F — Desktops e Notebooks

Anexo |-G — Termo de Compromisso de Manutenc¢éo de Sigilo e Confidencialidade
Anexo Il — Planilha de Estimativa de Quantidades e Pregos

Anexo Il - Planilha de Proposta de Quantidades e Precos

Anexo IV — Modelo de Declaragéo

Anexo V — Minuta de Contrato

Rio de Janeiro, 09 de dezembro de 2019.

FRANCISCO ANTONIO DE MAGALHAES LARANJEIRA
Diretor-Presidente
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ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA
PREGAO ELETRONICO N° 12/2019
1. OBJETO
1.1. Definicdo

Este Termo de Referéncia tem por objeto a contratacdo de empresa especializada para
prestacao de servicos de suporte técnico em Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo (TIC),
compreendendo os servigcos de atendimento remoto automatizado e de 1°, 2° e 3° nivel a
usuarios finais — remoto e presencial, para suprir as necessidades da Companhia Docas do
Rio de Janeiro — CDRJ, conforme as especificagcdes técnicas contidas neste documento e em
Seus anexos.

1.2. Objetivo

Esta contratagdo visa & execucdo de servigos técnicos de sustentacdo, gerenciamento e
operacgao de processos inerentes a uma central de servigos para atendimento aos usuarios da
Companhia Docas - CDRJ.

1.3. Detalhamento

A contratacdo inclui o fornecimento, pela Contratada, dos recursos necessarios a prestacao
de servigos, tais como: recursos humanos especializados, processos de trabalho, melhores
praticas, procedimentos de gestdo e qualidade, relatérios e especificagbes técnicas, bem
como, configuragcéo, parametrizacdo e sustentacdo dos Sistemas de Gestdo de Servicos de
TIC utilizados.

O suporte técnico da contratacdo sera dividido em quatro niveis que deverdo estar alinhados
as recomendacfes de boas praticas da biblioteca ITIL, mediante as especificacdes contidas
neste Termo e ao menor valor global para 49.626 UST’s, distribuidos de acordo com a tabela
1

QUANT. QUANT. QUANT.
~ TOTAL TOTAL TOTAL DO
= PDIESERIGHO MENSAL ANUAL CONTRATO
(UST) (UST) (30 MESES)
NO - ATENDIMENTO REMOTO
S-001 AUTOMATIZADO 528 6336 15840
S-002 |[N1- ATENDIMENTO REMOTO 356,5 4278 10695
S-003 | N2 - ATENDIMENTO PRESENCIAL 1026 12312 30780
N3 - ATENDIMENTO
S-004 ESPECIALIZADO 2225 26700 66750
TOTAL 4135,5 49626 124065
Tabela 1
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A Tabela 1 apresenta a expectativa de esfor¢co, em UST — Unidade de Servico Técnico,
mensal, para um ano de execuc¢do contratual e para todo o contrato, estimado com base no
guantitativo médio de chamados técnicos, suas categorias, tempo médio de execucdo e o
grau de complexidade das atividades, conforme o exposto nos ANEXOS I-A — TABELA DE
COMPLEXIDADE e |-B TABELAS DE SERVICO. Os itens da Tabela poderdo sofrer
alteracdo de quantitativos, no decorrer da execugao, em funcéo das mudancas de estratégias,
priorizagdo das tarefas, inclusdo e exclusdo de demandas, desde que nao superem a
estimativa total contratada.

As solicitagbes de execucao de tarefas serdo controladas por ordens de servigos emitidas e
autorizadas conforme necessidade da CDRJ, ndo tendo caracteristicas uniformes ao longo do
periodo, sendo atestadas e liquidadas apenas as que forem devidamente concluidas pela
empresa prestadora dos servicos.

2. JUSTIFICATIVA
2.1. Introducéo

Os usuérios da CDRJ utilizam os recursos de Tecnologia da Informagéo e Comunicacéo (TIC)
tanto para a execugcdo das atividades meio (administrativas) quanto para as atividades
finalisticas (fiscalizagcdo de contratos de arrendamento, operagéo de porto publico, controle de
canais de acesso, entre outros). Esses servicos sdo considerados essenciais para a
execucdo das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou
descontinuidade produziria impacto direto ao desempenho da Organizagdo. A CDRJ possui
pargue tecnolégico bastante diversificado, em termos de hardware e software, contando com
mais de 500 (quinhentos) usuarios de informética entre clientes internos e externos. Esse
fato, aliado ao constante surgimento de novas solu¢des de Tl, em funcdo da crescente
evolucdo tecnolégica, exigem disponibilidade permanente de servigos técnicos dedicados e
especializados. Atender a essa demanda com alta qualidade, eficiéncia, economia,
confiabilidade, flexibilidade, agilidade e racionalizacdo de fluxos de trabalho, é preocupacao
constante da alta direcdo dos 6rgaos, o que tornou a Tecnologia da Informacédo e
Comunicacao ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as areas de negdcios da
Instituicao.

A Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo - SUPTIN da CDRJ n&o possui quadro de
pessoal especializado em quantitativo suficiente para execucdo dos servicos de atendimento
e suporte técnico aos usuarios de TI.

E notério gue, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda
gue essenciais, sdo rotineiras e de baixa complexidade, e poderiam ser delegadas a uma
forca de trabalho menos onerosa a Administracdo, liberando 0s recursos proprios e mais
qualificados para se dedicarem as tarefas de gestdo e planejamento dos recursos de Tl da
Organizacéo.

Com o objetivo de atender as atuais demandas de Tl com celeridade, qualidade e eficiéncia,
contemplando os servicos de atendimento ao usuario, suporte técnico e manutencdo de
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equipamentos de informética da CDRJ, faz-se imprescindivel a contratacdo de uma empresa
prestadora de solucdo de Service Desk, permitindo que os esforcos dos empregados do
guadro efetivo da Companhia concentrem-se nas atividades de gestéo.

Dessa forma, pretende-se em consonancia com a legislacdo vigente, manter os empregados
do quadro efetivo da Companhia nas atividades de gestdo das politicas de TI, enquanto se
terceirizam as atividades operacionais e executivas correlatas.

2.2. Motivacgéo
Os seguintes fatores motivaram essa contratacao:

A terceirizacdo de servicos de Tl tem sido utilizada por grande parte dos 6rgaos da
Administracdo Publica Federal para atender adequadamente & crescente demanda por
sistemas e solucdes originadas pelas areas meio e fim.

As atividades de todas as areas da CDRJ dependem diretamente do uso das facilidades
proporcionadas pelos recursos tecnoldgicos cada vez mais essenciais ao desenvolvimento de
suas atividades.

A CDRJ ndo possui em seu quadro, pessoal qualificado em quantitativo suficiente para a
prestacdo desses servicgos.

Diante das fragilidades da atual forma de prestacdo dos servigcos de atendimento e suporte
técnico da SUPTIN, descritos anteriormente, torna-se imprescindivel a existéncia de servicos
continuados com o quantitativo de pessoal suficiente e capacitado para garantir a
continuidade e o adequado funcionamento dos servicos de atendimento e suporte as
demandas de Tl dos usuarios.

Possibilitar a restauracdo da operagdo normal dos servicos com 0 um minimo de impacto nos
processos de negocios, dentro dos elementos minimos de prestagdo de servigcos e
prioridades estabelecidos.

Ofertar um servico profissional de atendimento aos usuérios de Tl visando a qualidade e a
constante busca pela melhoria dos servigos prestados.

2.3. Alinhamento estratégico

O elevado grau de automacdo dos processos operacionais e administrativos leva as
Organizacfes a confiar e depender cada vez mais de sua infraestrutura tecnoldgica para
viabilizar aplicacbes de missdo critica e implementar rapidamente novas solugbes que
aumentem a agilidade, a capacidade de adaptacéo, a otimizacdo de custos e a melhoria dos
servicos prestados, de forma continuada, aos seus clientes e usuarios. Atender a essa é
preocupacédo constante da alta direcdo dos 6rgdos, o que tornou a Tecnologia da Informacao
e Comunicacao ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as areas de negdcios da
Instituicdo.
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Em 2018 a Superintendéncia de Tecnologia da Informacgéo, entdo responsavel pela area de Tl
da CDRJ realizou a revisdo e atualizacao do seu Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo
para o triénio 2018-2020, onde o projeto de contratagdo jA se encontrava na fase de
planejamento.

Face ao exposto e em conformidade com o0s principios constitucionais de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e, em especial, de eficiéncia, para o suporte aos
usuarios e as operacdes de Tl descrita neste termo de referéncia e seus anexos constitui-se
em objeto de contratacdo estratégico para o alcance das metas e propoésitos perseguidos pela
Companhia Docas do Rio de Janeiro.

2.4. Fundamentacéo legal

Esta contratacdo encontra-se amparada no Art. 10, paragrafo 7°, do Decreto-Lei 200/67, pois
as atividades que se pretendem contratar, ainda que essenciais, sao rotineiras, podendo ser
realizadas mediante prestacdo de servigos terceirizados, em conformidade com a legislacdo
patria.

“Art. 10. A execugdo das atividades da Administragdo Federal deverd ser amplamente
descentralizada.

[...] 8 7° Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenacéo, supervisdo e
controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maqguina administrativa,
a Administracdo procurard desobrigar-se da realizagdo material de tarefas executivas,
recorrendo, sempre que possivel, a execucdo indireta, mediante contrato, desde que exista,
na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os
encargos de execucdo. (Decreto-lei 200/1967). ”

Seguindo a mesma linha, ainda que voltado para a Administracdo Direta, o Decreto 2.271/97
(Art. 1°, 8 1 °) estabelece que as atividades materiais acessoérias da Administragdo Publica
Federal, inclusive as de informatica, poderéo ser de preferéncia, objeto de execucao indireta.

Constituiram ainda o referencial normativo da presente contratacdo os seguintes dispositivos
legais:

Lei 13.303/2016: DispBe sobre o estatuto juridico da empresa publica, as sociedades de
economia mista e de suas subsidiarias, no ambito da Unido, dos Estados, do Distrito Federal
e dos Municipios.

Lei 10.520/2002: Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos
termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, modalidade de licitacdo denominada
pregao, para aquisi¢cdo de bens e servigcos comuns, e da outras providéncias.

Decreto n® 10.024/2019: Regulamenta a licitacdo, na modalidade pregéo, na forma eletrénica,
para aquisicao de bens e a contratacdo de servicos comuns, incluidos os servigos comuns de
engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa eletrénica, no &mbito da Adm. Pub. Federal.
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Decreto n° 7.174/2010: Regulamenta a contratacdo de bens e servicos de informética e
automacdo pela administracdo publica federal.

Nota Técnica n° 02/2008 — SEFTI/TCU — Estabelece o uso do pregdo para aquisi¢cdo de bens
e servicos de tecnologia da informacéo.

Instrucdo Normativa n°01, de 4 de abril de 2019: Dispde sobre o processo de contratacdo de
servicos de Tecnologia da Informacdo pelos 6rgdos integrantes do SISP, que apesar da
CDRJ nao fazer parte, adota as mesmas praticas.

2.5. Resultados a serem alcancados

Atendimento de qualidade aos usuérios de Tl da CDRJ, com gerenciamento efetivo das
demandas e solicitacdes encaminhadas a Central de Servigos.

Aumento do grau de satisfacdo dos usuarios com os produtos e servi¢os fornecidos pela area
de Tl da CDRJ.

Melhoria no processo de gestdo interna sobre os produtos e servigos de Tl fornecidos pela
SUPTIN aos seus usuarios.

Disponibilizagdo de um ponto Unico de contato com 0s usuarios para as questdes relativas ao
uso dos recursos de TI.

Diminuicdo do tempo de resposta aos incidentes com consequente redugdo do tempo de
restauracdo da operacdo normal dos servigos, resultando em um minimo de impacto nos
processos de negocios, em conformidade com o Acordo dos Niveis de Servigos especificados
pela CDRJ.

Manutencao dos equipamentos de informética de acordo com as politicas de Tecnologia da
Informacéao da CDRJ.

Atendimento remoto e presencial tempestivos, orientando, esclarecendo e solucionando os
problemas relativos aos servigos, transacfes, hardware, software, aplicativos, sistemas
corporativos, e demais produtos e servi¢os disponibilizados pela area de TI.

Criagcdo de uma base histérica dos tratamentos de incidentes e solicitagcbes a area de Tl da
CDRJ.

Geracdo de relatérios gerenciais que permitam identificar possiveis pontos de
estrangulamento e problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes a
médio e longo prazo.

Implantar um processo efetivo de gerenciamento de demandas, dentro das praticas revistas
na disciplina de Suporte aos Servicos (Service Support) preconizados pela ITIL, modelados
na forma de processos especificos para a CONTRATANTE.
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Melhores indices de disponibilidade dos recursos de Tl e sistemas de informagdo mais
estaveis.

Otimizacdo do uso de recursos humanos, materiais e financeiros.

Evolucdo do atual modelo de gestdo e o consequente aumento do nivel de maturidade, por
meio da governanca de TI.

Melhoria da produtividade da organizacéo.
2.6. Justificativa da solucé&o escolhida
Cenério 01 — Continuidade das atividades pelo quadro atual de empregados efetivos:

Apesar de ser atribuicdo definida no Regimento Interno da CDRJ que as atividades de
atendimento e suporte aos usuarios dos servicos de Tl da companhia sdo de
responsabilidade das Geréncias de Operacdo de Solugbes (GERSOL) e Geréncia de
Construgéo de Solugdes (GERCOS), a execucédo direta desta atividade por empregados do
quadro efetivo ndo € uma atribui¢cdo funcional. Ademais, o quadro atual das duas Geréncias é
composto por 6 (seis) empregados que executam atividades técnicas. Esta quantidade se
mostra totalmente insuficiente para abarcar as atividades operacionais e estratégicas
existentes nesta area. Corrobora ainda o fato do Decreto Lei n° 200/67 que estabelece em
seu art. 10 87° “para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenagéo,
supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina
administrativa, a Administracdo procurara desobrigar-se da realizacdo material de tarefas
executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execugao indireta, mediante contrato, desde
gue exista, na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a
desempenhar os encargos de execugao”.

Cenario 02 — Ampliacéo do quadro de empregados efetivos e absorcao das atividades
por estes:

Neste cenario a execuc¢do de todas as atividades, nos moldes atuais, mas buscando lograr os
niveis de exceléncia que se espera, demandaria a ampliacdo do quadro efetivo dos
empregados lotados no ambito da SUPTIN. Trés fatores impactam de forma negativa este
cenario:

Alto custo tendo em vista os salarios dos empregados de carreira ser substancialmente
maiores se comparados aos salarios praticados no mercado de TI.

O fato de que embora exista concurso publico vigente, ndo ha candidatos aprovados para 0s
cargos de técnico de informatica que, de uma maneira geral, S840 0s cargos que executariam
grande parte das atividades que se pretende terceirizar.

Cenéario 03 — Terceirizagdo dos servicos técnicos de atendimento e suporte aos
usuarios de Tl da CDRJ
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Neste cendrio busca-se a contratacdo de empresa especializada na execucdo dos servigcos
de suporte remoto e presencial. Tal cenario é comum em diversos Orgéos da Administracio
Publica por apresentar melhor relagdo custo-beneficio e por estar alinhado a legislacdo
vigente e recomendacdes do TCU, que preconizam que 0s servicos de carater operacionais e
corrigueiros sejam objeto de execucdao indireta na Administracdo Publica Federal.

Durante a andlise das possiveis alternativas, foram observadas as caracteristicas positivas e
negativas de cada cenario, além das limitacfes reais existentes em cada um. Como resultado
da analise acima detalhada, optou-se pelo Cenario 03 — “Terceirizagao dos servigos técnicos
de atendimento e suporte aos usuarios de Tl da CDRJ” como solugdo viavel e de melhor
custo/beneficio.

A terceirizacdo dos servicos traduz adequacéo desta Autoridade Portuaria a requisitos legais
e normativos, e trard os seguintes beneficios em termos de eficacia, eficiéncia, efetividade e
economicidade:

a) Recursos humanos capacitados tecnicamente, reduzindo o tempo de atendimento das
demandas e qualidade na prestag&o do servico.

b) Implementacdo do modelo de Governanca para gestao de servicos e recursos de TI.

c) Melhora do canal de comunicagdo com 0 usudrio e consequente aumento da
satisfagdo com os produtos e servigos ofertados pela Superintendéncia de Tecnologia
da Informacdo da CDRJ.

d) Troca de know-how e conhecimento adquirido entre a CDRJ e a CONTRATADA,
facilitando manutencéo e operacédo da solucéo.

e) Alinhamento com a orientagdo politico-administrativa no sentido de reduzir a
participacdo do Estado na execugdo de servigos rotineiros.

f) Alinhamento as metas e objetivos estratégicos do Plano de Diretor de Tecnologia da
Informacéo da CDRJ.

g) Modelagem e implantacdo de processos de trabalho aderentes as melhores praticas
do mercado.

Melhor custo-beneficio entre os cenarios analisados.

Pelos motivos ja expostos e apds andlise detalhada dos possiveis cenarios que atenderiam a
demanda especificada, ficou evidente que o cenario mais vantajoso para a
Administracdo é a adocdo do cendério 03: “Terceirizagdo dos servigos de atendimento e
suporte técnico aos usuarios de Tl da CDRJ”.

2.7. Justificativa do modelo de contratagdo por UST

O manual de Boas Praticas em contratacdo de solu¢cdes de Tecnologia da Informagédo do
TCU, no item 6.3.5 — Modelo de Execucéao, A-2, recomenda:

No caso da prestagdo de servicos, deve-se definir métodos de
estimativa e mensuracdo que privilegiem a remuneracdo da
contratada mediante a mensuracdo de resultados e que
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eliminem a possibilidade de remunerd-la com base na
guantidade de horas trabalhadas ndo produtivas, visando a
economicidade, eficicia e eficiéncia da contratacdo, bem como
identificar os responséaveis pelas demandas.

Observando as recomendacdes TCU, a remuneracdo da contratada se dara pela efetiva
medicdo dos servigos prestados, baseada em métricas e indicadores de qualidade
previamente definidos. Desse modo, o Contrato serd executado de maneira independente do
emprego de pessoas, sem alocagéo de postos de trabalho e sem dedicacdo exclusiva de méo
de obra.

Tal decisdo encontra abrigo no texto do Acorddo 786/2006 TCU-Plenario, nos termos
descritos a seguir:

(..)

20. Registro que a questdo dos modelos de contratacdo de
execucéo indireta de servigos foi minudentemente analisada na
proposta de deliberacdo que acompanhou o Acordéo 667/2005 —
Plenéario. Na ocasido, ficou assente que, sempre que possivel, a
prestagdo de servicos mensurada por resultados deve ser o
modelo de contratagdo de execugdo indireta de servigcos
adotado, ja que tal modelo evita que se remunere a empresa
prestadora com base na mera disponibilizacdo de pessoal ou na
guantidade total de horas trabalhadas.

(.)

83. Quanto a forma de execuc¢do indireta de servicos, o modelo
da preferéncia a prestacdo de servicos mensurados por
resultado em contraposi¢édo a simples locacdo de méo-de-obra.
Ou seja, 0 6rgdo contrata a empresa para realizar a atividade,
por conta e risco da CONTRATADA, interessando a ele apenas
os resultados ou produtos obtidos no prazo fixado segundo as
especificacfes estabelecidas, independentemente de quais ou
quantos funcionérios a empresa empregou.

84. Essa forma de execucdo permite que a remuneracdo da
CONTRATADA seja feita com base nha mensuracdo dos servicos
e resultados, evitando-se, a0 maximo, o pagamento por horas
trabalhadas ou por horas de disponibilidade do pessoal (postos
de servico). Assim, a Administracdo paga somente pelos
produtos e servigcos efetivamente realizados e aceitos conforme
as métricas e os padrbes previamente estabelecidos. Entre as
vantagens derivadas dessa sistematica, vale mencionar a
eliminacdo ou, pelo menos, a fragilizacdo do paradoxo lucro-
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incompeténcia e a possibilidade de exercer um controle mais
eficaz sobre os resultados da contratacao.

Dessa forma, o modelo proposto nesta contratacdo esta alinhado com o entendimento
consolidado do TCU. Os chamados de suporte e as demandas (projetos) serdo ponderados
por unidades de servico técnico denominadas UST, que refletem os recursos e a
complexidade das atividades necessarias ao seu atendimento. E mais: cada invocacdo a
contratada estara vinculada a critérios e qualidade e desempenho que deverdo ser
objetivamente verificados para avaliagdo da prestacdo. Assim, trata-se de um modelo
graduado e disciplinado por acordo de nivel de servigo (nivel minimo de servigo) que estimula
a contratada a perfeita execucdo e garante que a CDRJ pagara tdo somente pelos servigos
prestados nas condi¢des previamente estipulada.

3. DOS CRITERIOS DE PARCELAMENTO OU AGRUPAMENTO EM LOTES
3.1. Realizacao do certame em lote Unico

A Solucédo proposta neste Termo é constituida por itens interdependentes que se relacionam
diretamente entre si, uma vez que a escolha entre 0s niveis de servico que atendera a
requisicdo sera feita através da Central de Servigos, pelo suporte de 1° nivel. Este sera
responsavel pelo primeiro atendimento e direcionamento da requisi¢do, caso necessario, para
os demais niveis. Todas as requisi¢cbes, independentemente da solugdo aplicada, serdo
registradas no sistema de gerenciamento do service desk.

Por este motivo é imprescindivel que uma mesma empresa forneca todos o0s itens constantes
em um grupo Unico, garantindo assim o seu perfeito funcionamento, uma vez que sera
disponibilizado, instalado e configurado de forma sincronizada, padronizada e por
profissionais com conhecimento de todo o escopo e ndo apenas de uma etapa do processo.
Deste modo, é proposta a divisdo nos seguintes itens:

Grupo 1
Item Descricéo
S-001 Suporte Nivel 0
S-002 Suporte Nivel 1
S-003 Suporte Nivel 2
S-004 Suporte Nivel 3

Tabela 2: Lote Unico

Os principais beneficios para a administracédo na licitacdo por grupo Unico seriam eliminar o
desencontro de informagbes entre fornecedores, a dependéncia de configuragbes entre
ferramentas de fornecedores distintos, diferentes interpretaces de requisitos de versdes dos
sistemas e metodologia de trabalho diferenciada. Tais ocorréncias poderiam prejudicar ou até
inviabilizar a implantacdo da solucdo, comprometendo o prazo estipulado e o investimento
realizado.
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4. CONSIDERACOES PRELIMINARES

Tem-se que 0 escopo da contratacao se encontra assentado em critérios técnicos, de carater
objetivo e integrativo, voltados a especificidade tecnolédgica dos servicos a serem contratados
e aos requisitos de capacitagdo necessarios com a devida gestédo contratual a ser realizada
pela Companhia Docas do Rio de Janeiro — CDRJ.

5. DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

A natureza do objeto a ser licitado € comum, nos termos do paragrafo Unico do artigo 1° da
Lei 10.520/02, se tratando de servicos continuados e sem configurar contratacdo de méao de
obra exclusiva.

6. PARTICIPIPACAO EM CONSORCIOS

E vedada a participacdo de consércios de empresas, dadas as caracteristicas especificas da
contratagcdo dos servicos a serem fornecidos, que ndo pressupbem complexidade e
multiplicidade de atividades empresariais distintas.

7. PRESTACAO DE GARANTIAS

A licitante vencedora deverd, como condigdo para a assinatura do contrato, apresentar
garantia no valor de 5% do preco global a ser contratado, através de uma das modalidades
previstas no § 1° do Art. 70 da Lei n° 13.303 de 30/06/2016

8. DESCRICAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO DA CDRJ

Considera-se recurso computacional da Rede Corporativa, o conjunto de hardwares
(computadores servidores, estacdes, periféricos e equipamentos de rede); softwares
(sistemas operacionais, software aplicativos ou sistemas corporativos); canais de
comunicacdo de dados; bases de dados; servicos do ambiente de seguranca; servicos de
controle de dominio; servi¢cos de correio eletrénico e servicos de acesso a Internet, conforme
abaixo:

8.1. Ambiente Tecnold6gico

O ambiente tecnolégico é caracterizado por elementos que a CDRJ possui e/ou vira a
possuir. Ou ainda, tem interesse em adquirir, podendo ser modificado durante a vigéncia do
contrato.

8.2. Hardware/Infraestrutura

Os equipamentos de infraestrutura estéo descritos no Anexo V deste documento.
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8.3. Rede LAN:

Sede e Porto do Rio — Cabeamento estruturado e certificado, utilizando cabos de fibra 6ptica
no cabeamento vertical (backbone) e cabo UTP CAT 6 no cabeamento horizontal. A rede
opera no padrao GIGA, através da utilizacdo de switches, do fabricante Cisco.

Porto de Itaguai — Parte do cabeamento UTP CAT 5E e outra parte UTP CAT 6. A rede opera
em Fast Ethernet, pois os switches instalados séo antigos (EDGECORE, ndo gerenciaveis e
D-Link 10/100).

Portos de Angra — Cabeamento CAT 5 e 1 switch 10/100.

Niterdi — Cabeamento CAT 5E e 2 switches Giga.
Policlinica — Conectam-se a rede através de VPN utilizando um Client da AKER.

Sede da Guarda Portuéaria e extensdao do Porto do Rio — Cabeamento CAT 5E e 4 switches
(EDGECORE, néo gerenciaveis e D-Link 10/100).

8.4. Rede WAN:
Ethernet, MPLS, TCP/IP, VPN.

8.5. Sistemas Operacionais e Aplicacfes de Rede:

Windows Server 2012 R2, Windows Server 2003, Microsoft Exchange 2013, Antivirus Trend,
Firewalls Aker e Palo Alto, Software de Backup — Veeam Backup e Replication e NTBackup.

8.6. Software

Windows Server 2003 Standard, Windows Server 2008
Enterprise, Windows Server 2012 Standard, Windows
Server 2012 R2 Datacenter, Windows XP, Windows 7,
Windows 8, Windows 8.1, Windows 10 Ubuntu 13.04

Sistemas Operacionais

MS SQL-Server 2000, MS SQL-Server 2005, MS SQL
SGBD Server 2008, MS SQL Server 2012, MySqgl, MS Access
2000 a 2013, DBase e PostgreSQL, MySQL

Ferramentas de apoio, de MS Project, MS Exchange 2013, AutoCad, MS Office

gerenciamento e tecnologias 2013 e 2016 e Adobe, .
diversas

Ambiente Virtual VMWare e Hyper-V

Tabela 3: Relacdo de Software
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9. DIRETRIZES METODOLOGICAS

9.1. Os servicos prestados, obrigatoriamente deverdo seguir algumas diretrizes
metodoldgicas no sentido de assegurar a qualificagdo dos mesmos, através do uso
de praticas consagradas pelo mercado, junto a CDRJ, que sao:

9.2. Gestao de Infraestrutura aderente as orientaces do ITIL (IT Infrastructure Library);

9.3. MASP — Método de analise e solu¢éo de problemas;

9.4. Desta forma, deverao estar garantidos:

9.4.1.
9.4.2.
9.4.3.
9.4.4.
9.4.5.
9.4.6.
9.4.7.

Maior controle nos processos e menores riscos envolvidos;
Eliminacéo de tarefas redundantes;

Definicdo clara e transparente de funcdes e responsabilidades;

Maior qualidade no servico prestado;

Flexibilidade na gestdo da mudanca,;

Possibilidade de medir a qualidade dos servigos prestados;

Uma gestao mais eficiente da infraestrutura e dos servi¢cos prestados.

10. DETALHAMENTO DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS

10.1. Servico de sustentagdo, gerenciamento e operagdo dos processos da central de
servigos

10.2. A Central de servico da CDRJ devera ser implementada em ponto Unico de contato
— PUC e devera suportar no minimo os processos abaixo:

10.2.1.Processo de gerenciamento de incidentes;

10.2.2. Processo de gerenciamento de requisicdo de servicos;

10.2.3. Processo de gerenciamento de problemas;

10.2.4.Processo de gerenciamento de acesso;

10.2.5.Processo de gerenciamento de configuragéo e ativos;

10.2.6. Processo de gerenciamento de mudancgas;

10.2.7.Processo de gerenciamento da base de conhecimento;

10.2.8.Processo de gerencimaneto de niveis de servigo de atendimento

10.3. Todos os processos devem ser implementados em conformidade com as boas
praticas de gerenciamento de servi¢os de Tl da biblioteca ITIL verséo 3 ou superior;
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11. IMPLEMENTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS

11.1.

11.2.

A implementacdo da central de servicos sera de responsabilidade da
CONTRATADA. Como implementagdo compreende-se: Habilitacdo do software de
service desk para utilizacdo pela CONTRATANTE em nuvem da Contratada,
parametrizacdo do software, povoamento de tabelas e cadastros, elaboracdo do
catalogo de servicos, customizacdo de formulérios, criacdo de regras de SLA,
formatacdo de relatérios, treinamento dos usuarios chave da CDRJ, testes e
liberacgéo.

A CONTRATADA devera fornecer documentagcdo dos processos suportados pela
central, bem como outros artefatos que documentem seu funcionamento
compreendendo: Modelagem dos processos, descricAo das atividades dos
processos, matriz de responsabilidade, regras de negécio e principais KPIs. Esta
documentacao devera ser entregue em um prazo de 3 meses a contar do inicio das
atividades.

11.3. A implantacdo dos processos de gerenciamento de servigos de Tl na central de

servi¢os devera seguir o cronograma abaixo:

Processos Prazo

Gerenciamento de requisicdo de | 30 dias apods a assinatura do contrato

Servicos

Gerenciamento de acesso 60 dias apos a assinatura do contrato

Gerenciamento de configuracdo e | 180 dias ap0s a assinatura do contrato

ativos

Gerenciamento de problemas 120 dias apdés assinatura do contrato

Gerenciamento da base de | Até 180 dias ap6s a assinatura do

conhecimentos contrato

Tabela 4: Processos e Prazos

11.4. Estrutura e propriedades da central de servigos

Apos a fase de implementacéo, a CDRJ espera da CONTRATADA que a central de servigcos
tenha a estrutura e propriedades abaixo:

11.4.1. Estrutura da Central de Servicos

SUPERVISOR DE SERVICE DESK

Atendimento Nivel O
Atendimento automatizado — via telefone ou web

Atendimento 1°Nivel | |  Atendimento 2°Nivel | | Atendimento 3° Nivel
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Resolucéo de incidentes e
atendimento a requisi¢cfes de
servicos centrados em base
de conhecimento

Resolucgéo de incidentes,
atendimento a requisi¢cfes de
servicos, resolucéo de
problemas, participacdo em
mudancas de infraestrutura.

Resolucéo de incidentes,
atendimento a requisicao de
servicos, resolucéo de
problemas, participacéo de
mudancas na infraestrutura,
gerenciamento de ativos e
configuracdo de TI

Analistas de Suporte 1° nivel
da CONTRATADA

Técnicos de Suporte 2° Nivel
(suporte a usuéarios e
infraestrutura de rede fisica)
da CONTRATADA

Analistas Especialistas
Administrador de rede e
telecom da CONTRATADA

Atendimento exclusivamente
remoto (a partir do endereco
da CONTRATADA)

Atendimento local

Atendimento remoto e local
(mediante escalonamento)

SLA 15 minutos

SLA conforme a prioridade

SLA conforme a prioridade

11.4.2. Localizagdo da central de servigos

11.4.2.1. A central de servicos devera ser operada a partir das dependéncias da
CONTRATADA;

11.4.2.2. A CONTRATADA devera indicar onde a solucdo de service desk estara
instalada, e assegurar através de certificados de 6rgados independentes de
auditoria, a seguranca das informacgdes e a continuidade do sistema.

11.4.2.3. No caso dos técnicos de N2, a CDRJ ira fornecer a infraestrutura fisica
compreendendo: Mesas, cadeiras e telefone fixo. Os computadores, bem
como os softwares necessarios & execucao das atividades dos técnicos de
segundo nivel deveréo ser fornecidos pela CONTRATADA.

11.4.3. Propriedades da Central de Servigos

11.4.3.1. A estrutura da Central de Servicos devera ser constituida de quatro niveis
de atendimento ao usuario e gerida por um Supervisor de Service Desk.
Cada nivel serd responsavel, em sua esfera de competéncia, pelo
tratamento apropriado as demandas registradas no Sistema de Service
Desk. O contato do usuario de Tl com a Central de Servigos sera realizado
exclusivamente através dos niveis 0 e 1, que pode registrar sua solicitacao
via ligacao telefénica, e-mail ou chat diretamente no sistema através de um

navegador.

11.4.3.2. A Central de Servigos sera responsavel ndo so por identificar, mas também
por seguir e monitorar 0 processo de resolu¢cdo de todos os chamados
registrados, mesmo que estes ja tenham sido escalados para uma area
técnica especifica;
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11.4.3.3. A Central de Servigos devera sempre manter o cliente interno informado, até

gue o chamado seja finalizado;

11.4.3.4. O encerramento definitivo do chamado devera ser feito apos a validagéo

pelo usuério solicitante. O sistema devera informar da resolucdo do
chamado e enviar automaticamente a pesquisa de satisfacdo por e-mail.
Apoés respondida a pesquisa, 0 chamado devera ter seu status alterado para
“Fechado”. Chamados cuja resolucao seja rejeitada pelo usuario deverao
ser reabertos através de funcionalidade sistémica realizada a partir do
proprio e-mail recebido, ou através do acesso ao sistema de chamados.

11.4.3.5. A CONTRATADA devera garantir que 100% das pesquisas de satisfacdo

sejam enviadas aos usuarios apos a resolucdo do chamado, mantendo para
isso o cadastro de usuarios sempre atualizado. Chamados que ndo tenham
a pesquisa respondida, nem sejam reabertos pelo solicitante em até 72
horas corridas devem ser fechados automaticamente.

11.4.3.6. A futura CONTRATADA e a CDRJ realizardo reunides mensais para

alinhamento e fechamento dos atendimentos com ata enviada para todos 0s
participantes.

12. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA CENTRAL DE SERVICO

A Central de Servicos devera ser estruturada com atividades rotineiras e sistémicas, da forma

abaixo:

12.1.

12.1.1.

12.1.2.

12.1.3.

12.1.4.

Servigco de atendimento técnico de suporte de Nivel O (atendimento remoto
automatizado)

O Servico de Atendimento de Nivel O (zero) devera garantir que 0S usuarios com
problemas elegiveis ao suporte automatizado sejam atendidos prontamente com
solucdo em tempo real.

O usuario devera ligar para o autoatendimento, digitar seu codigo de identificacéo
e confirmar a solicitacdo desejada;

A CONTRATADA podera, em substituicdo, ou de forma complementar ao
atendimento automatico via telefone/ura, disponibilizar canal via web para este
auto-atendimento (self support), desde que mantidas as condicdes de
identificacao do usuario solicitante;

A ferramenta de gestdo de chamados devera possuir ou ser integrada com esta
solucéo de auto-atendimento, permitindo o reaproveitamento dos conhecimentos
gerados a partir dos atendimentos realizados;
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12.1.5.

12.1.6.

12.1.7.

12.1.8.

12.1.9.

A solucdo de auto-atendimento deverd possuir inteligéncia para interagir com o
usuario, interpretando as informacbes passadas pelo solicitante do servigo e
responder de acordo com o conhecimento adquirido;

Em caso de redefinicdo de senha, através de Integracdo com o Active Directory
da CDRJ, versao 2012, o auto-atendimento acionara a redefinicdo e retornara a
resposta ao usuario;

Os analistas e técnicos de suporte de 1° e 2° Nivel deverdo alimentar a Base de
Conhecimento com solugdes classificadas como elegiveis ou ndo para o auto-
atendimento;

A Base de Conhecimento deve ser estruturada em metodologia KCS
(Knowledge- Centered Support), permitindo a alimentacdo e atualizacdo dos
conhecimentos em tempo real, garantindo aumentar a eficiéncia e agilidade do
suporte ao usuario;

As solicitacdes de movimentacdo de computadores, usuarios e demais
requisi¢coes do tipo IMAC — Install, Move, Add e Change deverdo ser registradas
no autoatendimento, garantindo ao usuario o registro rapido e eficaz de sua
requisicao.

12.1.10.Chamados nao elegiveis ao auto-atendimento, ou ainda, chamados que tenham

passado pelo auto-atendimento sem solugdo aceita pelo usuario, deverao ser
automaticamente registrados e direcionados para o Atendimento 1° Nivel,

12.1.11.Realizar o monitoramento proativo do ambiente de infraestrutura do

CONTRATANTE visando detectar, antecipadamente a queda de desempenho ou
indisponibilidade de servigos, e problemas de infraestrutura dentro da janela de
servico contratada.

12.2. Servico de atendimento técnico de suporte de 1.° Nivel (atendimento remoto)

12.2.1.

12.2.2.

12.2.3.

Os servicos prestados, obrigatoriamente deverdo seguir algumas diretrizes
metodoldgicas no sentido de assegurar a qualificacdo dos mesmos, através do
uso de praticas consagradas pelo mercado, junto a CDRJ, que séo:

O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera o ponto Unico de
contato dos usuarios que utilizam os recursos de Tl da CDRJ, para o registro de
incidentes e requisic6es de servico, efetuando o primeiro nivel de diagndstico,
atendimento e resolucdo dos chamados, a partir de consultas a base de
conhecimento e ferramentas de apoio, tais como software de controle remoto de
estacao, dentre outras.

O estabelecimento de um ponto Unico de contato/relacionamento com usuarios
de informética é préatica recomendada pela biblioteca de boas préaticas em gestédo
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de servigos de TI - ITIL V3, visando assegurar a entrega de servicos de Tl com
gualidade, eficiéncia e economia.

12.2.4. O objetivo da equipe alocada neste servico serd assegurar a maior
disponibilidade possivel das solu¢cdes de Tl da CDRJ, através da execugéo de
procedimentos padronizados, evitando o repasse do incidente ou requisicdo para
outros niveis ou equipes de suporte.

12.2.5. A equipe devera ser composta de profissionais especializados para atuarem
como Analistas de Suporte de 1° Nivel;

12.2.6. O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel deverd fazer o
acompanhamento dos chamados repassados para outros grupos solucionadores
(Atendimento de 2° Nivel, equipe da CONTRATANTE ou fornecedores externos),
com controle dos niveis de servigos;

12.2.7. Os Analistas de Suporte de 1° Nivel devem alimentar e atualizar os documentos
da Base de Conhecimento, seguindo as melhores préaticas da metodologia KCS
(Knowledge- Centered Support), tais como: criagdo de conhecimento sob
demanda, evolucdo e atualizacdo de conteldos de acordo com sua utilizacao,
estruturacao e reutilizagdo do conhecimento;

12.2.8. A equipe de Atendimento de 1° Nivel serd responsével por prestar 0s servigos
conforme as atividades basicas listadas a seguir, dentre outras:

12.2.9. Atender aos chamados com saudagdo padronizada a ser definida pela
CONTRATANTE.

12.2.10.Prestar suporte remoto de primeiro nivel aos usuarios de Tl, com o objetivo de
atender e resolver em primeira instancia as requisicdes de servico e incidentes
para os quais houver solucao imediata disponivel e dentro do prazo determinado
neste Termo de Referéncia.

12.2.11.Atuar como ponto Unico de contato entre o usuario e demais equipes da CDRJ.

12.2.12.Recepcionar, registrar, priorizar e localizar todos os chamados (requisi¢cdes /
incidentes), direcionados a érea de Tl da CONTRATANTE, solucionando os de
sua competéncia, com auxilio de consultas a base de conhecimento.

12.2.13.Monitorar e acompanhar a situagéo de todos os chamados registrados, mantendo
os usuarios informados periodicamente sobre o estado e andamento dos seus
chamados.

12.2.14.Finalizar os chamados resolvidos neste nivel, apds o registro da solu¢do adotada
e demais informacgBes necessarias a geracao das estatisticas de atendimento.

4317169 SUPADM/GECOMP



Bo [
AUTORIDADE PORTUARIA

12.2.15.Escalar e encaminhar para o servigo de suporte de 2° Nivel, ou demais equipes
da CDRJ, os incidentes ou requisi¢cdes de servico ndo solucionados.

12.2.16.Registrar no Sistema de Gestdo de Servicos os procedimentos, solucdes de
contorno ou definitivas utilizadas em atendimentos concluidos e que ndo constam
na base de conhecimento, de acordo com as melhores praticas para gestdo do
conhecimento.

12.2.17.Realizar contatos com 0s usudrios para obtencdo de detalhes adicionais a
respeito de chamados abertos, ainda que o chamado j& tenha sido repassado
para outra equipe.

12.2.18.Manter os usuarios informados sobre mudangas planejadas e indisponibilidade
de servicos de TIC.

12.2.19.Registrar no Sistema de Gestdo de Service Desk todo e qualquer andamento,
observacdo relevante, informagédo fornecida pelo usuario ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informacdes coletadas.

12.2.20.Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas
gue tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto
daqueles correlacionados.

12.2.21.Esclarecer duvidas e orientar usuérios a respeito da utilizagdo, configuragéo,
disponibilidade e instalacdo de aplicativos, sistemas de informacé&o (tanto aqueles
de mercado quanto os desenvolvidos especificamente para a CDRJ),
equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnoldgico da CDRJ
e Seu uso.

12.2.22.Responder pedidos de informacdo dos usuarios relativos a situagdo de
chamados abertos.

12.2.23.Dar o retorno aos usuarios quando as solicitagbes ndo forem passiveis de
solucéo no prazo estabelecido.

12.2.24.Acompanhar a situagdo de todos os incidentes e requisicbes de servi¢os, desde
0 seu registro até a conclusdo e aceite do usuério, ainda que haja repasse para
outra equipe interna ou externa.

12.2.25.1dentificar e reportar imediatamente ao Supervisor do Service Desk problemas
criticos que acarretem impactos significativos no ambiente tecnolégico da CDRJ
ou situacdes excepcionais, fora do seu controle ou al¢ada.

12.2.26.Executar intervencdo remota nas estacdes de trabalho dos usuérios, mediante
autorizacao do mesmo, para diagnoéstico, configuracéo, instalacdo e remocao de
aplicativos, sistema operacional e suites de automacao de escritorio, além de
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atualizacédo de software, componentes, equipamentos e servicos, de acordo com
instrucdes ou manuais fornecidos pela CDRJ.

12.2.27.Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamacdes, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servi¢os de
Tl entregues e/ou disponibilizados pela CDRJ.

12.2.28.Executar pesquisa de satisfagdo com os usuarios dos servigos de TI, conforme
orientacBes da CDRJ.

12.2.29.Executar requisicdes de servico padronizadas, tais como criagdo de contas de
usuario, inclusdo/exclusdo de contas de usuarios em grupos, redefinicao de
senhas, dentre outras, nos diversos servigos e ambientes de Tl do CDRJ.

12.2.30.Realizar acompanhamento de pés-atendimento junto aos usudrios de solucdes
de TI, visando averiguar o nivel de satisfacdo com os servicos prestados pela
Central de atendimento

12.2.31.Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.

12.3. Servico de atendimento técnico de suporte de 2°. Nivel — Suporte ao Usuério
(atendimento presencial)

12.3.1. O servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel atuara na resolugéo de
incidentes e requisi¢cdes de servigcos escalados pelo Servico de Atendimento e
Suporte Técnico de 1° Nivel, além de elaborar e gerir procedimentos, scripts e
itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes
ou solicitacdes de maior complexidade e aqueles que envolvem usuarios
especiais.

12.3.2. A equipe alocada neste servico buscara prevenir a ocorréncia de problemas e
seus incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e
identificando a causa raiz e sua solugdo, além de minimizar o impacto dos
incidentes que nao podem ser prevenidos.

12.3.3. A equipe devera ser composta por profissionais especializados para atuarem
como Analistas de Atendimento e Suporte de 2° Nivel,

12.3.4. O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel sera responsavel por
prestar as seguintes atividades bésicas:

12.3.4.1. Prestar suporte remoto e presencial, de segundo nivel, aos usuarios de TI
da Docas/RJ, no atendimento de requisicbes de servico e resolucédo de
incidentes ou problemas néo resolvidos pelo Servico de Atendimento e
suporte Técnico de 1° Nivel, respeitando os niveis de servi¢co acordados.
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12.3.4.2.

12.3.4.3.

12.3.4.4.

12.3.4.5.

12.3.4.6.

12.3.4.7.

12.3.4.8.

12.3.4.9.

12.3.4.10.

12.3.4.11.

12.3.4.12.

12.3.4.13.

12.3.4.14.

12.3.4.15.

Esclarecer duavidas e orientar usudrios a respeito da utilizagao,
disponibilidade, instalacédo e configuracédo de software, aplicativos, sistemas
de informagdo (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos
internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico do CDRJ e seu uso.

Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgbes, se
necessario, e prestar a devida orientacao.

Contatar as equipes internas da &area de Tl da CDRJ para auxilio no
diagnostico ou solucao do chamado do usuério, se necessario.

Contatar outras equipes ou prestadores de servico da CDRJ que porventura
possuam correlagcdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser tratada,
se necessario.

Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servigos de Tl
da CDRJ.

Correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, soluciona-la e
prevenir novas ocorréncias.

Acompanhar a prestacdo do servi¢co de videoconferéncia, incluido testes de
conexdo, agendamento e suporte presencial aos usuarios da
videoconferéncia

Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos.

Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de estacbes
de trabalho e notebooks, de acordo com instrugdes fornecidas pela CDRJ.

Monitorar a execugdo das rotinas de backup, aplicando correcdes, quando
necessarias.

Monitorar a execugdo da suite de segurancga (antivirus e componentes de
segurangcas associados), aplicando patches de corregcbes, quando
necessario.

Atuar como multiplicador das informacdes recebidas nos treinamentos e
reciclagens para os profissionais das demais equipes da central de servicos.

Y

Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de
servicos para as equipes internas da CDRJ.

Escalar os chamados nao resolvidos neste nivel para os niveis de suporte
superiores ou fornecedores de servicos e produtos de TI contratados pela
CDRJ, quando for o caso.
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12.3.4.16. Manter atualizado o inventario de ativos de Tecnologia da Informacgéo e

Comunicacao (hardware e software), revisando-o sempre que solicitado

12.3.4.17. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nivel, quando

necessario e executar outros servicos correlatos ao atendimento de
usuarios.

12.4. Servico de atendimento técnico de suporte de 2° Nivel - Infraestrutura de
rede fisica (atendimento presencial)

12.4.1. O servico de Atendimento e Suporte Técnico de Infraestrutura de Rede Fisica,
atuara na manutencdo preventica e corretiva do cabeamento estruturado
horizontal (CAT 5E e 6) e cabeamento telefénico interno (CCl) de todas as
unidades CDRJ para a rede de dados e voz, escalados pelo Servico de
Atendimento e Suporte Técnico de 1° ou 2° Nivel.

12.4.2. A equipe devera ser composta por um profissional especializado para atuar como
Técnico de Infraestrutura de Rede Fisica (Cabeamento);

12.4.3. O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de Infraestrutura de Rede
(Cabeamento) sera responsavel por prestar as seguintes atividades basicas:

12.4.3.1.

12.4.3.2.

12.4.3.3.

12.4.3.4.

Executar servigos de carater técnico relativos a manutencdo corretiva e
preventiva de rede de telefonia (CCI- Cabo telefénico interno) de acordo
com a norma ABNT NBR 9886, orientando-se por plantas, esquemas,
instrucdes e outros documentos técnicos fornecidos pela CONTRATANTE,

Executar servicos de carater técnico relativos a manutengdo corretiva e
preventiva de rede légica (cabeamento estruturado horizontal, patch-panels,
tomadas, line cords, patch cords e conectores RJ-45), de acordo com os
patrdes EIA/TIA-568-B e norma ABNT NBR 14565:2013, orientando-se por
plantas, esquemas, instru¢cdes e outros documentos técnicos fornecidos
pela CONTRATANTE;

Remanejamento simples de pontos de rede de usuarios: incluindo
remanejamento de tomadas, recuo de cabos, remanejamento de
cabeamento abaixo de piso elevado, que ndo necessite de obras civis e
mudancas no cabeamento horizontal (segmento que conecta a tomada RJ-
45 fémea na éarea de trabalho ao patch-panel na sala de equipamentos);
Além de mudancas/alteracdes de ramais telefénicos em bloco/bastidor CCl;

A CONTRATADA serd responsavel pelo fornecimento dos materiais
necessarios (inclusive ferramental) para manutencéao, reparo e substituicdo
de itens defeituosos como: Cabos CAT5E/6, tomadas, conectores, patch-
cords e line cords nos mesmos padrdes e especificagdes dos existententas
nas localidades do CDRJ.
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12.5. Servico de atendimento técnico de suporte de 3° Nivel (suporte
especializado)

O servico de suporte especializado atua na prestacdo de servicos em 3 categorias:
Especialista em redes e infraestrutura, Especialista em Sistemas Operacionais e
Administracdo de Sevidores e Especialista em banco de dados, conforme o descritivo
abaixo:

12.5.1. Especialista em redes e infraestrutura

12.5.2. O atendimento de 3° Nivel podera ser realizado de forma remota (através de
ferramenta de monitoracdo e conexdo dedicada, utilizada na intranet), ou
presencial.

12.5.2.1. Gerenciar enlaces de longa distancia que operam nos protocolos Ethernet ou
MPLS;

12.5.2.2. Gerenciar enlaces de longa distancia que operam nos protocolos Ethernet ou
MPLS.

12.5.2.3. Configurar e monitorar as implementacdes e aplicagbes que utilizam
mecanismos de qualidade de servigo (QoS) e priorizacdo de trafego.

12.5.2.4. Atuar local ou remotamente nos ativos de rede para realizar configuragdes ou
solucionar incidentes.

12.5.2.5. Executar e restaurar copias de seguranca de dados (backup) localizados nos
servidores da CDRJ.

12.5.2.6. Elaborar a documentacéo de infraestrutura de rede.

12.5.2.7. Manter a documentacdo dos desenhos das topologias de rede atualizada e
completa.

12.5.2.8. Aplicar de forma proativa os patches para atualizacdo de software e correcdo
de falhas e vulnerabilidades nos ativos de rede.

12.5.2.9. Executar periodicamente testes de alta disponibilidade na infraestrutura do
CONTRATANTE com o objetivo de validar o seu funcionamento.

12.5.2.10.Analisar previamente a viabilidade e o impacto da instalacdo de novas solugdes
e corregoes.

12.5.2.11.Manter as redes sem fio implantadas nas unidades do CONTRATANTE.
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12.5.2.12.Apoiar a configuracao e operacdo dos ativos e recursos de rede dedicados a

infraestrutura de armazenamento dados (Storage Area Network — SAN) e ao
backup via rede.

12.5.2.13.Administrar os servidores e appliances que realizam as funcbes de proxy e

cache de acesso a Internet, incluindo configuracdo e manutencao de servicos,
autenticacdo de usuérios, filtros de conteudo, implementacdo de melhorias de
desempenho e resolucdo de problemas da plataforma a ser utilizadas pelo
CONTRATANTE.

12.5.2.14. Administrar solucdo de deteccéo e prevencao de intrusdes (IPS/IDS), incluindo

configuracdo e testes de regras, filtragem de trafego malicioso, resolucéo de
problemas, atualizacdo de regras, e outros, nas plataformas utilizadas pelo
CONTRATANTE.

12.5.3. Especialista em sistemas operacionais e administracdo de servidores

12.5.3.1.

12.5.3.2.

12.5.3.3.

12.5.3.4.

12.5.3.5.

12.5.3.6.

12.5.3.7.

12.5.3.8.

12.5.3.9.

Manter e administrar os recursos dos sistemas operacionais dos servidores de
aplicacdes do datacenter

Administrar os recursos de orquestracdo do ambiente virtualizado.

Realizar atividades de instalagéo fisica de servidores de aplicagbes, appliances
e outros equipamentos dedicados ao provimento de servicos de Tl na
infraestrutura do data center

Fornecer suporte para os incidentes relacionados a servidores de aplicagéo
Linux ou Windows, incluindo diagnéstico e restauracdo das aplicacdes que se
encontram em produc¢do ou homologacéao.

Instalar e administrar Certificados Digitais de servidores e de aplicagfes

Configurar e manter em funcionamento os servidores de aplicagcbes WEB, tais
como IS, Apache, Tomcat, JBoss, ou outros utilizados pelo CONTRATANTE

Executar servicos nos servidores de aplicacdo Linux/Unix e Windows, tais
como gerenciamento de discos, parametrizacdo dos sistemas, atualizacdo de
versdes dos sistemas operacionais e aplicativos, aplicacdo de correcoes,
service packs, patches e security fixes

Apoiar processos de automacéo de as builts e controle de versionamento de
aplicacbes

Criar e montar LUNs (Logical Unit Number) em storages de rede do tipo SAN
Fiber Channel.
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12.5.3.10.Administrar servigos adicionais de rede tais como SSH, TELNET, FTP/SFTP,
NFS, dentre outros.

12.5.3.11.Apoiar a Instalacdo e configuragéo de sistema gerenciador de Backup utilizada
pelo CONTRATANTE nos servidores de aplicacdes, e garantir 0 seu correto
funcionamento.

12.5.3.12.Criar Jobs de backup, com base da politica de backup da CONTRATANTE.

12.5.3.13.Criar mediante requisicdo de servico maquinas virtuais para execucao, testes
ou implantacdo de novos sistemas, para 0s ambientes de producéo,
homologacéo, testes e desenvolvimento.

12.5.3.14.Alocar no ambiente de orquestracdo recursos de hardware para as maquinas
virtuais, tais como unidades légicas de armazenamento, interfaces de rede,
processamento, memoria, etc.

12.5.3.15.Monitorar na ferramenta de orquestracéo a utilizagéo dos recursos de hardware
do ambiente virtualizado.

12.5.3.16.Verificar os problemas no ambiente virtualizado e promover a realocagéo
imediata de recursos para outro pool ou site, evitando assim que ocorram
indisponibilidades.

12.5.3.17.Executar atividades relacionadas a instalagdo, configuracdo e manutencdo dos
servidores de dominio e de rede local com sistema operacional Windows
Server.

12.5.3.18.Executar atividades relacionadas a instalacdo, configuracdo e manutencédo de
correio eletronico Microsoft Exchange.

12.5.3.19.Instalar, configurar e manter os servidores de banco de dados e produtos
correlatos.

12.5.4. Especialista em banco de dados
12.5.4.1. Executar consultas de validacdo de dados no SGBD.

12.5.4.2. Prover migracdo de dados entre SGBD’s distintos, conforme necessidade do
CONTRATANTE.

12.5.4.3. Executar cargas de dados nos SGBD de producédo e homologacao, a partir de
requisicio do CONTRATANTE.

12.5.4.4. Instalar pacthes e pacotes de seguranca disponibilizados pelo fabricante das
solucBes de SGBD de forma coordenada com a gestdo de mudancgas e com as
demais equipes especializadas envolvidas.
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12.5.4.5. Criar os ambientes de banco de dados, de acordo com as normas internas de
arquitetura e seguranca do CONTRATANTE.

12.5.4.6. Manter os SGBD em funcionamento de acordo com o0s niveis minimos de
servico, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade, desempenho.

12.5.4.7. Andlise dos backups e restores dos bancos de dados. Execucdo de testes
peridédicos para garantir a recuperacdo dos backups de acordo com as
determinacdes do CONTRATANTE.

12.5.4.8. Manutencao e implantagéo das politicas de replicacéo de dados e de backup e
restore dos SGBD’s, documentacao dos procedimentos de backup e restore,
seguindo os padrdes estabelecidos pelo CONTRATANTE.

12.5.4.9. Verificar o tempo de resposta das consultas via SQL e sugerir e implementar
melhorias para aumento de desempenho dos SGBD, tais como o uso eficiente
de indices, utilizacdo de recursos como consultas paralelas (parallel query) ou
outras funcionalidades especificas dos SGBD’s.

12.5.4.10.Configurar os parametros necessarios para o correto funcionamento, utilizando
todos os recursos disponiveis nos servidores de banco de dados.

12.5.4.11.Administrar e configurar os SGBD seguindo as préaticas de seguranca do
CONTRATANTE.

12.5.4.12.Execucdo de procedimentos e recursos para garantir a seguranca dos Bancos
de Dados, contemplando desde a adigdo e remog¢do de usuarios até a auditoria
das transacdes.

12.5.4.13.Monitorar o desempenho, capacidade e continuidade dos SGBD de forma a
detectar e corrigir eventuais problemas.

12.5.4.14.Identificar aplicacbes que estejam onerando a capacidade de memodria,
processamento e armazenamento dos SGBD.

12.5.4.15.Executar scripts, jobs e demais tarefas relacionadas com a administracdo de
bancos de dados Sql Server, PostgreSQL e Mysq|.

12.5.4.16.Sugerir e implantar sistemas de alta-disponibilidade, cluster, balanceamento de
carga, migracéo de dados e tolerancia a falhas para os servicos criticos.

12.5.4.17.Confeccionar e Manter a documentacdo completa da instalacdo e
funcionamento dos SGBD, inclusive topologias dos nés de clusters e sistemas
de balanceamento de carga.

12.5.4.18.Testar e aplicar de forma proativa as atualizacdes de software.
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12.5.4.19.Recomendar e implantar boas préticas de seguranca de banco de dados.

12.5.4.20.Subsidiar os servidores do CONTRATANTE na elaboracdo de projetos para a
melhoria dos servicos da area.

12.5.4.21.Coordenar a criacdo, verificacdo, atualizacdo e implementacédo dos scripts de
solucéo de problemas na &rea de Bancos de Dados.

12.5.4.22.Gerenciar a qualidade de servi¢os providos aos usuarios dos sistemas do CICC
e aos demais Orgaos parceiros.

12.5.4.23.Produzir, conferir e executar SQL scripts nos SGBDs.

12.5.4.24.Gerenciamento da disponibilidade e performance (tuning) de banco de dados.
SGBDs, necessérios ao funcionamento, atualizacdo e implantacdo de novas
funcionalidades nos bancos de dados.

12.5.4.25.Geragédo de relatorios relacionados a performance e integridade do banco de
dados.

12.5.4.26.Manter atualizada a Base de Dados de Configuracdo de todos os ativos de
bancos de dados assim como garantir a consisténcia e a seguranga das suas
informacoes.

12.5.5. Supervisdo de Atendimento a Usuérios

12.5.5.1. Os servigcos de Coordenacdo de Atendimento a Usuarios deverdo abranger a
relacdo exemplificativa, mas ndo exaustiva, das atividades basicas previstas a
seqguir:

12.5.5.2. Monitorar as fungdes e atividades desenvolvidas para um eficiente atendimento
aos usuarios da CDRJ;

12.5.5.3. Monitorar os indicadores de qualidade no atendimento;

12.5.5.4. Realizar, proativamente a avaliagdo de resultados, analise de tendéncias e
prospeccdo de oportunidades e recursos para melhoria continua no ambiente
de atendimento a usuarios do 6rgao (pessoas, processos e tecnologias);

12.5.5.5. Fornecer informacfes gerenciais e operacionais as areas de interesse;

12.5.5.6. Analisar, dimensionar e controlar o trafego de ligagbes e demais meios de
acesso aos Servigos;

12.5.5.7. Coletar, acompanhar e analisar informagBes necessarias ao controle dos
indicadores de desempenho;
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12.5.5.8. Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situagdes
imprevisiveis, emergenciais ou de contingéncia;

12.5.5.9. Dimensionar e alocar recursos baseado na demanda de atendimento, no perfil
dos técnicos e na disponibilidade da infraestrutura;

12.5.5.10.Identificar a necessidade de adequacdo da Infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel,

12.5.5.11.0rganizar, controlar e otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando
no planejamento, buscando ganhos de produtividade;

12.5.5.12.Criar e compatrtilhar conhecimento, programas motivacionais e atualiza¢bes
tecnolégicas dos profissionais envolvidos na prestacdo de servicos.

13. DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS
13.1. Cenério atual

Atualmente ndo ha empresa CONTRATADA para Service/Help Desk. Sendo assim, todo o
suporte é feito pela equipe de empregados da Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo
CDRJ.

Com base nos dados atuais, estima-se média de 400 acionamentos por més (considerando-
se 22 dias uteis), sendo 70 acionamentos por meio de ligacdes telefénicas, 280 acionamentos
pelo sistema de registro, acompanhamento e controle de solicitagbes de Tl por meio da
Intranet e 50 por meio de correio eletrdnico.

Dos 400 acionamentos, cerca 50% das requisicdes correspondem a chamados com
resolugdes feitas remotamente, através de suporte de 1° nivel.

O suporte local apresenta pico de solicitacdes em aproximadamente 2 (dois) meses por ano
em funcdo da necessidade de instalacdo de novos computadores, ou outros ativos de rede,
em substituicdo a equipamentos fora de garantia. Esses picos sazonais implicam aumento da
ordem de 10% a 20% sobre a média mensal apresentada, e deverdo ser absorvidos sem
prejuizo da manutencdo dos niveis de servico contratados e sem que isso implique qualquer
alteracéo no valor mensal do Contrato.

13.2. Dimensionamento para a Central de Servigos

O dimensionamento dos servi¢os foi estimado com base no nimero médio de chamados
mensais, em suas respectivas categorias, no tempo médio de execuc¢do das atividades e de
acordo com a sua complexidade, conforme o exposto no Anexo | — TABELA DE
COMPLEXIDADE

13.3. Substituicdo de pecas e partes para estacfes de trabalho fora da garantia
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13.3.1.

Com base no estado atual do parque tecnoldgico e no histérico de substituicao e
compras de pecas e partes, elaborou-se a tabela abaixo com a estimativa anual
de pecas trocadas em produgdo. Como se trata de estimativa, deve ser
considerada apenas como base, sabendo que ndo h& garantias de que o
comportamento dos equipamentos fora de garantia no periodo da execucdo dos
servigos seré condizente com a experiéncia pregressa.

ITEM Qtd. Anual Estimada

Leitor/gravador DVD (compativel com desktops da CDRJ) 3

Fonte Desktop (compativel com desktops da CDRJ) 10

HD de 500GB (compativel com desktops da CDRJ) 10

Memoria 2GB (compativel com desktops da CDRJ) 10

Mouse Optico (compativel com desktops da CDRJ) 10

Placa Mae (compativel com desktops da CDRJ) 5

Processador (compativel com desktops da CDRJ) 2

OINO|OARWIN(F

Teclado (compativel com desktops da CDRJ) 5

13.3.2.

13.3.3.

13.3.4.

13.3.5.

13.3.6.

13.3.7.

Tabela 5: Pecas fora da garantia

A CONTRATADA devera atuar na substituicdo de pecas e partes das estagdes
de trabalho do tipo desktop fora de garantia, durante todo periodo de execucédo
dos servicos. A saida de equipamentos do periodo de garantia, por sua vez, tem
carater dinamico, tendo em vista os términos dos periodos contratuais, inclusive
de contratos que porventura sejam firmados posteriormente ao inicio da
prestacéo dos servi¢os deste Termo de Referéncia.

A CONTRATANTE fara a aquisicao das pecas e partes somente apés a emissao
de laudo técnico emitido pela CONTRATADA comprovando a necessidade de
substituicdo do item.

Nos casos em que for necesséario adquirir pecas sobressalentes, o servico
somente sera autorizado apoés a fiscalizacdo realizar pesquisa de precos, com 3
(trés) empresas do ramo, a fim de confirmar o melhor orgamento e o mais
vantajoso para a Administragdo. Durante o processo de compra, o SLA do
chamado deveré ser pausado.

A CONTRATANTE disponibilizara estante com maquinas obsoletas que poderao
ser utilizadas a fim de proverem pecas de reposicdo para maquinas ativas que
estejam fora da garantia;

As ferramentas necessarias para atuacdo da equipe de Suporte técnico Nivel 2
deverdo ser fornecidas pela CONTRATADA.

Sera de responsabilidade da Geréncia de Operacdes de Solucbes da CDRJ —
GERSOL, a disponibilizagdo de estrutura fisica de trabalho (local, mesas e
cadeiras) para suportar os técnicos da CONTRATADA que trabalhardo
localmente.
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13.3.8.

A CONTRATADA devera fornecer uniforme para os prestadores de servico que
atuarem presencialmente nas dependéncias da CDRJ. O uniforme sera
composto por:

13.3.8.1. Calga social (cor preta ou azul marinho);
13.3.8.2. Sapato preto;
13.3.8.3. Camisa tipo polo (cores, preta, azul marinho ou cinza).

13.4. Dimensionamento de licencas de uso dos softwares

13.4.1.

13.4.2.

A CONTRATADA devera permitir o acesso, para fins de controle e/ou
fechamento dos chamados que ndo estejam dentro do escopo de
responsabilidade da CONTRATADA, para até 2 empregados, lotados na area de
Tecnologia da Informacdo da CDRJ, simultaneamente, ao sistema de Service
Desk.

Da mesma forma, a CONTRATADA devera disponibilizar o acesso, para fins de
abertura de chamados, para até usuarios ilimitados desde que sejam
colaboradores ou terceiros da CDRJ.

14. PERFIS DOS PRESTADORES DE SERVICO

14.1. Suporte Técnico N1

14.1.1.

14.1.2.

14.1.3.

14.1.4.

14.1.5.

14.1.6.

14.1.7.

14.1.8.

Possuir ensino médio completo e estar cursando curso superior na area de
Tecnologia da Informacdo e/ou ter concluido curso técnico profissionalizante
nessa area;

Conhecimentos avancados na utilizacdo do software Microsoft Office ou de
editoracdo eletrdbnica em ambiente Windows;

Conhecimentos avancado em sistema operacional Microsoft;
Conhecimentos em ferramentas de administragdo remota;

Nivel basico de leitura em inglés técnico;

Conhecimento de Protocolo TCP/IP;

Conhecimentos basicos em rede e experiéncia em atendimento a usuarios;

Experiéncia comprovada por 1 ano de atuacdo nas areas de suporte.

14.2. Suporte Técnico N2 (Técnico de Suporte)
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14.2.1. Possuir ensino médio completo e ter concluido pelo menos 50% (cinquenta por
cento) de curso superior na area de Tecnologia da Informacgéo ou ter concluido
curso técnico profissionalizante nessa area;

14.2.2. Experiéncia minima comprovada de 1 (um) ano em suporte local a usuarios;
14.2.3. Conhecimento de lingua inglesa para leitura de textos técnicos;

14.2.4. Conhecimentos bésicos de sistema operacional Linux e Windows 2008 Server ou
superior;

14.2.5. Conhecimentos basicos da ferramenta de correio eletrénico Microsoft Exchange
2013;

14.2.6. Conhecimento de Protocolo TCP/IP;
14.2.7. Conhecimento em Roteamento estatico, DNS e DHCP;
14.2.8. Conhecimentos béasicos de Active Directory;
14.2.9. Conhecimento basico de cabeamento estruturado.
14.3. Suporte Técnico de Infraestrutura de Rede Fisica (Técnhico de Cabeamento)

14.3.1. Possuir ensino médio completo e ter concluido curso técnico profissionalizante
nessa area;

14.3.2. Experiéncia minima comprovada de 1 (um) ano em manutengdo, suporte e
instalacdo de cabeamento estruturado;

14.3.3. Conhecimentos da norma EIA/TIA 568B;

14.3.4. Conhecimento de tecnologias de redes de compuradores (Switches);

14.4. Suporte técnico N3 (nivel especialista)
14.4.1. Especialista em administracéo de redes

14.4.1.1. Formacdo de nivel superior, concluida ou em conclusdo, na é&rea de
Engenharia, Ciéncias da Computacdo, Processamento de Dados ou outro
curso superior com extensdo na area de informatica, e cursos relacionados a
funcdo de Administrador de Redes, comprovada mediante diploma ou
certificado;

14.4.1.2. Experiéncia minima comprovada de 03 (trés) anos nos itens contidos na
prestacéo de servico para a Administracdo de Rede;
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14.4.1.3.

14.4.1.4.

14.4.1.5.

Conhecimento de lingua inglesa para leitura de textos técnicos;
Experiéncia na administracdo de firewalls do fabricante Aker e Palo Alto;

Experiéncia na configuragdo e administracio de roteadores e switches Cisco e
HP;

14.4.2. Especialista em sistemas operacionais e administracdo de servidores

14.4.2.1.

14.4.2.2.

14.4.2.3.

14.4.2.4.

14.4.2.5.

14.4.2.6.

14.4.2.7.

14.4.2.8.

14.4.2.9.

Formacdo de nivel superior, concluida ou em conclusdo, na area de
Engenharia, Ciéncias da Computacdo, Processamento de Dados,
Administracdo de Empresas ou outro curso superior com extensdo na area de
informatica e cursos relacionados a funcdo de Administrador de Banco de
Dados, comprovada mediante diploma ou certificado;

Experiéncia na administracdo de sistema operacional Linux e Windows 2008
Server ou superior;

Experiéncia minima de 02 (dois) anos na instalacdo, configuragdo e
administracdo do System Center 2012 Configuration Manager e Operation
Manager,;

Experiéncia na administracéo de correio eletrénico Microsoft Exchange 2013;
Conhecimento de Protocolo TCP/IP;

Experiéncia na configuragdo e administracdo de Storage;

Experiéncia na administracdo de Active Directory;

Experiéncia na administracdo de maquinas virtuais utilizando VMWare e Hyper-
V;

Experiéncia na administracdo de servicos Web, especificamente 1S, Apache
TomCat;

14.4.2.10.Experiéncia na administragao dos principais antivirus do mercado;

14.4.2.11.Experiéncia na administracdo de backup com utilizacdo dos sofwares

gerenciadores de backup mais populares do mercado.

14.4.3. Especialista em Banco de Dados

14.4.3.1.

Formacdo de nivel superior, concluida ou em conclusdo, na é&rea de
Engenharia, Ciéncias da Computacdo, Processamento de Dados,
Administracdo de Empresas ou outro curso superior com extensdo na area de
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14.4.3.2.

14.4.3.3.

14.4.3.4.

14.4.3.5.

14.4.3.6.

14.4.3.7.

informatica e cursos relacionados a funcdo de Administrador de Banco de
Dados, comprovada mediante diploma ou certificado;

Conhecimentos avancados de administracdo, operacdo, configuracao,
execucao de tarefas (JOBs) e operacionalizagcédo de backup de banco de dados
SQL SERVER,;

Conhecimento na implementacdo, configuracdo e operacionalizacdo de
solucbes SQLSERVER;

Certificacdo MCSA SQL Server 2012, ou superior;

Conhecimentos avancados em boas préaticas de gestdo e governanca de TI
com base nos frameworks ITIL e COBIT;

Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos de atuagcao em administracéo de
bancos de dados, Inclusive Microsoft SQL Server, PostgreSQL e MySQL;

Possuir conhecimentos avangados em solugbes MySQL 5, SQL Server 2012 e
PostgreSQL 9, ou versdes superiores; sistemas operacionais Linux e Windows
Server; SQL (Structured Query Language); e tunning de banco de dados.

14.4.4. Coordenador da Central da Servigcos

14.4.4.1.

14.4.4.2.

14.4.4.3.

14.4.4.4.

14.4.4.5.

14.4.4.6.

14.4.4.7.

14.4.4.8.

14.4.4.9.

Ensino Superior em Informatica ou equivalente;

Certificacao ITIL V3 com um minimo de 1 (ano) anos de experiéncia na gestao
de equipes de Service Desk com base nas boas praticas de Governanca de Tl
—ITIL;

Certificacdo em Gestdo de Centrais de Servico - Help Desk Manager ou
Customer Support Manager do HDI (Help Desk Institute);

Certificacdo e/ou formacdo em Gestdo de Centrais de Servico — KCS
(Knowledge Centered Support) Principles do HDI (Help Desk Institute);

Conhecimentos avancado na utilizacdo do software Microsoft Office ou de
editoracdo eletronica em ambiente Windows;

Conhecimentos avancado em sistema operacional Microsoft;
Conhecimentos intermediarios em sistema operacional Linux;
Conhecimentos em ferramentas de administragdo remota;

Nivel basico de leitura em inglés técnico;
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14.4.4.10.Experiéncia minima de 1 ano em gestao de equipe;

14.4.4.11.Conhecimento de Protocolo TCP/IP;

14.4.4.12.Conhecimentos basicos em rede e experiéncia em atendimento a usuarios;

14.4.4.13.Experiéncia comprovada minima na funcdo de 2 anos nas areas de suporte e

rede.

14.5. Capacitacdo de novos prestadores de servico

14.5.1. A capacitagcdo dos novos operadores e supervisores é responsabilidade da
CONTRATADA, sendo realizada apés o recrutamento e selecdo, e devera ser
aplicada a todos os profissionais alocados nos servicos de operagdo e
monitoramento e supervisdo. A carga horaria dos treinamentos deve satisfazer os
contetdos das atividades, tendo como referéncia a carga horaria minima de 8 (oito)
horas por profissional.

Os profissionais deverao ser treinados nos contelidos adiante:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
)

Estrutura organizacional da CDRJ;

Técnicas de atendimento;

Regras de comportamento e disciplina;

Normas operacionais e de seguranc¢a da informagédo da CDRJ;

Sigilo profissional;

Sistemas de registro, acompanhamento e controle de solicitagdes de TI;

Base de conhecimento, scripts, procedimentos e outros documentos inerentes

as atividades;

h)

Busca de informac6es na CDRJ (portal, repositérios etc);

14.5.2. O contetdo do programa de formacédo de novos prestadores de servigo, referente
as solucdes comerciais e a regras de atendimento, devera ser fornecido pela
CONTRATADA. O conteudo referente as solu¢des corporativas sera fornecido pela
CDRJ.

15. LOCAIS E HORARIO DE EXECUCAO DOS SERVICOS

15.1. Locais de atendimento

15.1.1. O servigo seré prestado dentro da sede da CDRJ, localizado na Rua Acre 21, na
cidade do Rio de Janeiro/RJ e nas demais unidades administrativas localizadas nas
cidades do Rio de Janeiro e Niterdi, conforme relac@o abaixo:

15.1.1.1. Porto do Rio de Janeiro e toda a sua extensao (do Pier Maua, ao Caju);

15.1.1.2. Superintendéncia da Guarda Portuaria — Av. Rodrigues Alves, 769;
15.1.1.3. Policlinica — Av. Rodrigues Alves, 180;
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15.1.1.4. Porto de Niterdi — Av. Feliciano Sodré;
15.1.1.5. Porto de Itaguai — Estrada Prefeito Wilson Pedro Francisco, S/N°

Itaguai, RJ - Brasil - CEP 23825-410;

15.1.1.6. Porto de Angra dos Reis — Av. Oswaldo Neves Martins, S/N°, Angra dos Reis,

15.1.2.

RJ — Brasil - CEP 23900-030;

E demais localidades que poderéo ser criadas durante a vigéncia do contrato dentro
do Estado do Rio de Janeiro.

15.2. Horario de execucao dos servi¢os

O servico

sera prestado no horario compreendido entre 8 e 19h, de segunda a sexta, exceto

feriados e dias enforcados/compensados, conforme determinado pela CDRJ.

15.3. Servigos de suporte em feriados, finais de semana e dias especiais:

15.3.1.

15.3.2.

15.3.3.

15.3.4.

15.3.5.

Por conta da natureza da atividade, a operacdo portuaria funciona 24x7. Dessa
forma, ha a necessidade de garantir a plena operagdo dos sistemas que s&o
utilizados 24h por dia. Sendo assim, a CONTRATADA devera prever o atendimento
em feriados, finais de semana e dias enforcados/compensados;

Este servico devera ter o atendimento inicial realizado em até 1 (uma) hora apos a
comunicacéo do incidente, pelo empregado plantonista que identificar o incidente e,
caso haja a necessidade de atendimento presencial, este devera ser realizado em
até 4 horas, ap6s a comunicacao do incidente;

Apoés realizar o atendimento inicial, o prestador de servico devera natificar o fiscal
do contrato sobre o incidente, relatando a situacéo do caso. Tal notificacdo deve ser
feita via e-mail, conforme e-mail informado pelo fiscal do contrato;

Seré considerado como dia especial, o dia util em que, por determinagéo superior,
nao houver expediente nas unidades administrativas da CDRJ. Como por exemplo,
uma sexta-feira, apoés feriado na 52 feira;

O atendimento nos feriados, finais de semana e dias compensados/enforcados,
dar-se-a no periodo compreendido entre 8:00 e 17:00.

16. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

16.1.

O acordo de nivel do servi¢o (ou o termo utilizado na sigla em inglés, SLA — Service
Level Agreement) que define os niveis esperados de qualidade da prestacédo do
servigo, e respectivas adequacgdes para pagamento do contrato que podera vir a
ser firmado com a licitante vencedora, ser4d medido através de sistema de
informatica com acompanhamento dos empregados da Geréncia de Operacao de
Solugbes da CDRJ, designados para fiscalizar o contrato, e sera comparado a
métricas mensais preestabelecidas. O objetivo da comparacdo é permitir avaliar se
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o nivel de qualidade do servico prestado estd sendo atingido pela empresa
CONTRATADA. O ANS serad medido em quatro critérios:

16.1.1. Tempo para resolucéo do incidente do usuario;

16.1.2. Tempo de reparo de equipamento ou substituicdo definitiva do equipamento;
16.1.3. Reclassificacao de chamados;

16.1.4.Reincidéncia;

16.2.Caso nao seja atingido o nivel esperado de qualidade de prestagcdo do servico o
somatorio dos descontos podera reduzir em até 20% o valor mensal, sendo este o
limite maximo para o desconto provocado pelo ANS. Portanto, se 0 somatorio dos
descontos dos itens 14.1.1 a 14.1.4 apresentar valor superior a 20%, o desconto
total sera de 20%.

16.3.0 prazo de caréncia para adaptacao e inicio da avaliagdo por meio de ANS sera de
90 dias.

16.4.0 sucessivo descumprimento das metas do ANS pode ensejar punicdo
administrativa, conforme Lei N13.303/16.

16.5. Tempo para Resolugédo do Problema

16.5.1. Os prazos de atendimento tém inicio na Data e Hora da Abertura de Chamados no
sistema de Controle de Chamado Técnico e deverao seguir 0s prazos compativeis
com o nivel de urgéncia especificado, conforme demonstra a tabela 6. Cabera ao
atendente a classificagdo do nivel do problema, do tipo de chamado e do tipo de
solucdo do chamado. Os prazos referidos na tabela constam para o atendimento
inicial.

16.5.2. O Sistema disponibilizado pela CONTRATADA devera apresentar a estatistica de

atendimento que demonstre os resultados.

16.5.3. A Geréncia de Operacdo de Solugbes controlard o prazo para o fechamento do
chamado. Este prazo sera o maior tempo somado das tabelas 5 e 6 ou das tabelas
5 e 7. Tarefas agendadas nao terdo prazo da tabela 5 contabilizada.

. Prazo para Prazo para Atendimento
Nivel do .~ . - :
Sl ETE Descricao Atf—:-ndlmento In|_C|aI - Locais sem
Inicial - Remoto residentes - Remoto
Critico Servigo qomplgtamente 10 minutos 30 minutos
indisponivel
Severo | Servico operando parcialmente 20 minutos 45 minutos
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Alerta Servigo com degraqlaga(_) de 30 minutos 1 hora
performance ou funcionalidade
Normal Demais problemas 1 hora 2 horas

Tabela 6: Nivel do Problema

16.5.4. Serdo também classificados como chamados criticos aqueles que envolverem
atendimento a Diretores ou quaisquer outros que a Geréncia de Operacbes de
Solucdes definir previamente como tal.

16.5.5.0s chamados, quando ndo solucionados em nivel 1, serdo classificados pelos
atendentes em um dos tipos de chamado da tabela 7. De acordo com o tipo de
chamado, a empresa terd um prazo para concluséo.

16.5.6. O prazo para conclusdo dos chamados ocorridos nas localidades fora do municipio
do Rio de Janeiro obedecera aos seguintes critérios:

16.5.6.1. Até 6 horas para o municipio de Niterdi;
16.5.6.2. Até 24 horas para 0s municipios de Angra dos Reis e Itaguai.

16.5.7. A apuracao dos niveis de servico nao considerara os periodos de indisponibilidades
justificadas, que podem decorrer de:

16.5.7.1. Periodos de interrupcdo previamente acordados;

16.5.7.2. Interrupcdo de servicos publicos essenciais a plena execucdo das
atividades (exemplo: suprimento de energia elétrica);

16.5.7.3. Motivos de forgca maior (exemplo: enchentes, terremotos ou calamidade

publica).
Prazo para
Tipo de chamado técnico concluséo do

chamado

Instalar microcomputador para usuario que nao possui um. 2 horas
Substituir definitivamente microcomputador por outro, incluindo backup,

migracdo de perfil, migracdo dos e-mails 4 horas

Instalacdo / substituicdo de impressora para um usuario 30 minutos

Instalacdo / substituicdo de monitor 20 minutos

Instalacao / substituicdo de outros hardwares 30 minutos

Instalacdo software com configuracéo (exceto Sistema Operacional) 30 minutos
Substituicdo de cartucho / toner / kit fotocondutor ou outro consumivel 1 hora
Solicitacdo de suprimentos das impressoras (tonners e cilindros) 4 horas
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Microcomputador apresentando problemas de funcionamento 1 hora
Abertura de chamado para atendimento técnico junto a Empresa

responsavel pelo outsourcing de impressao 30 minutos

Software apresentando problemas de funcionamento 20 minutos

Monitor apresentando problemas de funcionamento 20 minutos

Verificagcdo de configuracdo / Instalacdo de imagem em microcomputador

novo 2 horas
Verificaco e testes em impressora nova 1 hora

Verificacdo e testes em monitor novo 20 minutos

Verificacdo e testes em outros equipamentos 40 minutos

Problemas no acesso aos servicos de rede (Disco virtual, internet, etc.) 20 minutos
Liberacdo de sites na Internet (quando autorizado) 1 hora

Movimentagéo de equipamento dentro do mesmo prédio com instalagdo do

mesmo e configuracdo em outro local 1 hora

Movimentagao de equipamento dentro do mesmo prédio sem instalacao 20 minutos
Criacédo de Conta de e-mail (quando autorizado) 1 hora
Incluséo de conta em lista de distribuicdo 1 hora
Criacao de lista de distribuicédo 1 hora
Criacdo de Conta de Sistemas (quando autorizado) 1 hora
Interrupcéo de comunicacéo de line cords (RJ45 ou fibra) 1 hora
Interrupcéo de Equipamento ativo (hub, switches, routers, placas) 1 hora
Montagem de equipamentos multimidia (notebook e data-show) 1 hora
Instalacdo e configuragéo de servigos de rede 4 horas
Restauracéo de servidores completos 2 horas

Restauracao de arquivos 30 minutos
Criacao de scripts de banco de dados 1 hora

Criacao de Jobs de backup 30 minutos
Geracdao de relatorios 2 horas
Criacdo e configuracdo de novos servidores virtualizados 4 horas
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Atualizacdo de firewall 2 horas

Tabela 7: Tipo de Chamado Técnico

16.5.8. No fechamento do chamado ser& aplicado, se necessario, o tipo de solucdo de
chamado técnico da tabela 8. Esta tabela tem a funcdo de permitir prazos mais
longos para problemas mais graves que demandem maior tempo para solucéo,
principalmente em funcdo de necessidade de troca de componentes/equipamentos.

Prazo para o para

Tipo de solucdo de chamado técnico conclusao do
chamado
Formatacéo / reinstalagéo / reparacdo de sistema operacional de 6 horas
Usuario.
Reinstalacdo / configuracdo de software utilizado na CDRJ — .
Software de gerenciamento financeiro, navegadores, suite de 40 minutos
Habilitar ponto de rede pré-existente 30 minutos
Solugéo que ndo se enquadra nesta tabela (padréo) Usar somente prazos da
Tabela 6
Resolucéo do problema pelo Help Desk N&o se aplica

Tabela 8: Tipo de Solugcdo de Chamado Técnico

16.5.9. O controle dos prazos no SLA sera automatizado através do sistema. Os critérios
de ajuste do contrato referente ao cumprimento do SLA tém com base os itens
16.1.1 a 16.1.4 e constam da tabela a seguir:

Percentual de chamados atendidos no prazo do ANS Ajuste no contrato
De 90% (inclusive) a 100% N&o ha ajuste
De 85% (inclusive) a 90% (exclusive) 3% de desconto
De 75% (inclusive) a 85% (exclusive) 5% de desconto
De 65% (inclusive) a 75% (exclusive) 10% de desconto
Abaixo de 65% (exclusive) 20% de desconto

Tabela 9: Ajuste do contrato para descumprimento do item
16.6. Reclassificacdo dos chamados

16.6.1. A reclassificacdo dos chamados ocorrerd quando a CONTRATANTE julgar que a
Central de Atendimento classificou o chamado com classificacdo de prioridade
abaixo da necesséria, com classificacdo de tipo de chamado incorreto ou com
classificacdo do tipo de solucdo incoerente, que impliguem em prazos menos
rigidos em beneficio da CONTRATADA.
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% de reclassificagdo de chamados Ajuste no contrato
De 0 a 5% (inclusive) dos chamados N&o ha ajuste
De 5% (exclusive) a 10% (inclusive) dos chamados 2% de desconto
Acima de 10% 5% de desconto

Tabela 10: Ajuste do pagamento por descumprimento do SLA
16.7. Taxa de Reincidéncia dos chamados

16.7.1. Visando garantir que os chamados sejam solucionados definitivamente, sera
calculada a taxa de reincidéncia dos chamados a partir do total de chamados. O
periodo que o sistema utilizara para calculo de reincidéncia sera de 30 dias
corridos.

16.7.2. Chamados, para 0 mesmo equipamento, gerados por outro motivo serdo
desconsiderados desta contagem.

% de reincidéncia de chamado Ajuste no contrato
Ate 8% (inclusive) N&o ha ajuste
Acima de 8% 5% de desconto

Tabela 11: Ajuste do pagamento por descumprimento do ANS

17. DESCUMPRIMENTO DO ANS

17.1. A tentativa de burlar o controle do ANS informando dados incoerentes podera implicar
em rescisdo contratual por parte da CONTRATANTE, sem prejuizo de outras
penalidades.

17.2. O valor mensal da fatura sera descontado do somatério dos percentuais de ajustes
apurados dos itens 16.1.1 a 16.1.4, respeitado o limite maximo de 20%.

17.3. O sucessivo descumprimento das metas do ANS pode ensejar punigdo administrativa,
conforme previsto na Lei N° 13.303/16.

17.4. A CONTRATADA estard sujeita, garantida prévia defesa e sem prejuizo da
possibilidade de rescisdo do contrato, as penalidades de multa, impedimento para
licitar e contratar, descredenciamento no SICAF e no cadastro de fornecedores da
CDRU.

17.5. Para efeito de aplicacdo de multas, as infrac6es sdo atribuidos graus, conforme
constante da Tabela de Correspondéncia, cujo percentual indicado serd aplicado
sobre o valor mensal do Contrato.

Segue abaixo tabela de correspondéncia:
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Grau Correspondéncia
1 0,5 % sobre o valor mensal do contrato
2 1,0% sobre o valor mensal do contrato
3 1,5% sobre o valor mensal do contrato
4 2,0% sobre o valor mensal do contrato

Tabela 12: Correspondéncia

17.6. As multas poderéo ser aplicadas cumulativamente, a critério da CDRJ, em fungao
da ocorréncia de qualquer um dos itens da Tabela de Infracdes que segue abaixo:

Item Descri¢cao da Infragéo Grau
1 Permitir a presenca de empregado mal apresentado e/ou sem Cartdo 1
de Identificacdo, por empregado e por ocorréncia
2 Recusar-se a executar servigco determinado pela fiscalizagéo, por 2
servico e por dia
3 Manter funcionario sem qualificagdo para executar 0s servigcos 3
contratados, por empregado e por dia
4 |Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, 4
0S servi¢os contratuais por dia.

5 N&o entrega de relatdrios, em formato de sumario executivo, 1
mensalmente.

Tabela 13: Infracbes
18. QUALIFICACAO TECNICA

18.1. A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais adequados e idéneos, com
experiéncia, competéncias e conhecimentos técnicos variados.

18.2. A qualificagdo técnica da CONTRATADA devera ser comprovada mediante a
apresentacéao de:

18.2.1. Atestado (s) de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, que comprove que a licitante executou de forma satisfatoria
em um unico contrato, a prestacdo de servicos de implantacdo e operacao de
uma central de suporte técnico Tl aos usuéarios de TI. Sera considerado o
Atestado que contemple os seguintes servigos:

a) Servigco de Suporte aos usudrios e recursos de Tl, com assisténcia
técnica, esclarecimento de davidas e resolugBes de problemas de
software e aplicativos finais em suas estacdes de trabalho, utilizando
as melhores préticas do ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) para a funcdo de Service Desk;
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b) Disponibilizagdo de software de chamados para gestdo dos
incidentes, requisicdo de servicos problemas, mudancas, niveis de
servico e geracdo de relatérios com indicadores de desempenho do
servigo, aderente as melhores praticas do ITIL, para ho minimo 06
(seis) processos de gerenciamento de servicos de TI, operado a
partir de ambiente de Nuvem e/ou Datacenter.

c) Suporte técnico de microinformatica para uma quantidade de, no
minimo, de 250 (duzentos e cinquenta) microcomputadores;

d) Suporte técnico de campo para um volume de no minimo 2.000 (dois
mil) atendimentos ano.

e) Monitoramento continuo de redes, servidores e aplicacdes, em
regime 24x7, utilizando de equipe, processos e ferramentas, com
geracdo de relatérios de disponibilidade e capacidade, executados a
partir de um NOC — Network Operation Center nas instalacdes da
Contratada.

f) Suporte especializado a servidores e ativos de rede, prestados por
Analista (s), de forma remota e/ou presencial.

g) Implementacdo, administracdo e otimizacdo de banco de dados MS
SQL Server;

h) Gestéo integrada do servigo envolvendo acompanhamento e controle
de todas as atividades de manutencdo, suporte e administracdo
técnica, seguindo as boas préticas de gerenciamento de servigos de
TI, criacdo e manutencéo de processos e procedimentos, incluindo o
acompanhamento e a manutengdo de indicadores de qualidade.

18.2.2.0s quantitativos associados ao volume de atendimentos e ao minimo de
computadores atendidos pelo suporte técnico poderdo ser comprovados em mais
de um atestado, desde que os documentos estejam associados a uma mesma
época contratual.

19. COMPROVANTES

19.1. Objetivando a comprovacao de que a empresa possui experiéncia na prestagédo de
servicos de gerenciamento de servicos de Tl definido neste termo e, também
projetar e implementar o atendimento com base em ITIL sera necessario apresentar
em até 30 dias ap0s a contratacdo 0s seguintes comprovantes:

19.1.1. A empresa vencedora deve apresentar em seu quadro de colaboradores, no
minimo, 2 (dois) profissionais detentores de certificagéo ITIL-V3 e 1 (um) PMP
(Project Management Professional) mediante apresentagdo dos documentos de
Certificacao.
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19.1.2. Comprovagdo da CONTRATADA de disponibilidade de pessoal técnico

especializado contemplando, no minimo, 1 (um) profissional detentor de
certificacdo Cisco CCNA, mediante apresentacdo do documento de Certificagéo.

19.1.3. Comprovagdo da CONTRATADA de disponibilidade de pessoal técnico

19.2.

especializado contemplando, no minimo, 1 (um) profissional detentor de
certificacio HDI HDM (Help Desk Manager), mediante apresentacdo do
documento de certificacdo e certificado de concluséo respectivamente.

A comprovacao devera ser feita através da apresentacdo da certificacdo em
conjunto com a copia da CTPS ou cépia do contrato de trabalho. Quando se tratar
de dirigentes ou socios-proprietarios da empresa, a comprovacao devera ser feita
através da copia da ata da assembleia, referente a sua investidura no cargo ou
do contrato social. Esta disponibilidade dever4 ser comprovada mensalmente
durante toda a vigéncia do contrato.

20. MEDICOES DOS SERVICOS CONTRATADOS

20.1.

20.2.

20.3.

20.4.

20.5.

20.6.

O faturamento dos servigos devera ser mensal e de acordo com a quantidade de
UST produzida no més e com os niveis minimos de servigo exigidos.

No quinto dia atil subsequente ao més em que foram prestados os servicos, a
CONTRATADA entregara o Relatério de Servicos Executados, contendo os
gquantitativos totais mensais de cada um dos tipos de servigos realizados e os
respectivos percentuais de adequacdo aos SLAs estimados.

O Fiscal do Contratante analisara o Relatério de Servicos Executados, quanto a
necessidade de adequacédo, em razdo de eventual cobranca de valores relativos a
servicos ndo prestados ou que tenham sido prestados com defeito e ainda
aguardem regularizacéo.

Na hip6tese de glosas, a CONTRATANTE notificara a CONTRATADA para a
devida retificacdo, objetivando a emissdo da nota fiscal/fatura, assegurando-se a
CONTRATADA, amplo direito de apresentar defesa por escrito, no prazo de 05
(cinco) dias contados da data do recebimento da notificagao.

O Gestor do Contratante devolvera, em até trés dias uteis, o Relatério de Servicos
Executados aprovados ou com indicacdo das correcbes a serem introduzidas,
acompanhado do detalhamento dos valores glosados em razdo do descumprimento
dos Acordos de Nivel de Servigcos — ANS, referente ao més

Apo6s conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a CONTRATANTE
atestara a medicdo mensal, comunicando a CONTRATADA, no prazo de 05 (cinco)
dias uteis, contados da data do recebimento do relatério, o valor aprovado, e
autorizando a emissdo da correspondente fatura, a ser apresentada no primeiro dia
subsequente a comunicacao dos valores aprovados.
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21.

22.

20.7. Na hipétese da APROVACAO do Relatério de Servicos Executados, o Gestor da
Contratada emitira nota fiscal mensal, computando os descontos apresentados;

20.8. Na hipotese de NAO APROVACAO do Relatério de Servicos Executados e
CONCORDANCIA da Contratada com as corre¢bes informadas pelo Fiscal do
Contratante, a Contratada atualizara o Relatério de Servicos Executados e emitir
nota fiscal mensal, computando os descontos apresentados;

20.9. Na hipétese de NAO APROVACAO do Relatério de Servicos Executados e NAO
CONCORDANCIA da Contratada com as corregbes informadas pelo Gestor do
Contratante, a Contratada encaminhara justificativas quanto a ndo concordéancia,
para nova avaliagéo por parte do Gestor do Contratante

20.10. Para efeito de pagamento, as faturas serdo encaminhadas a Geréncia de Operacao
de Solugdes da CDRJ, a Rua Acre, 21 — 11° andar — Centro - Rio de Janeiro — RJ,
acompanhadas dos seguintes documentos:

20.10.1.Relatério de Servigos Executados, com detalhamento dos valores cobrados pelos
servigos efetivamente prestados no més anterior;

20.10.2.Certiddes de regularidade fiscal e demais documentos legalmente exigidos.
20.10.3.0 pagamento serd realizado em até 30 (trinta) dias apds o recebimento da fatura.

20.10.4.0 Gestor do Contratante adotara as providéncias necessarias a formalizagdo do
processo administrativo de pagamento;

20.11. Descontos pela Reincidéncia de Glosas aplicadas nas Tarefas sao calculados de
acordo a Tabela 11 do item 16.7.

PRAZO

21.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 30 (trinta) meses, contados a partir da
assinatura do contrato.

21.2. O prazo contratual podera ser prorrogado, observando-se o limite previsto no art.
71, da Lei n® 13.303/16, desde que a proposta da CONTRATADA seja mais
vantajosa para 0 CONTRATANTE.

DA FISCALIZACAO

22.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato serdo exercidos por
meio de trés representantes (Fiscal Administrativo, Fiscal Técnico e Gestor do
Contrato), designados pela CONTRATANTE, aos quais compete acompanhar,
fiscalizar, conferir e avaliar a execucdo, bem como dirimir e desembaracar
guaisquer duvidas e pendéncias que surgirem, determinando o que for necessario a
regularizagéo das faltas, falhas, problemas ou defeitos observados, e os quais de
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tudo dardo ciéncia a CONTRATADA, conforme determina o art. 29, da IN n°
01/2019, especialmente designados, cumprindo-lhes:

22.1.1. Fiscalizar a prestacdo dos servicos, de forma ampla e irrestrita, sem prejuizo da
plena responsabilidade da CONTRATADA perante a CONTRATANTE ou a
terceiros, considerando que a presenca dos empregados designados nao
diminuird a responsabilidade da CONTRATADA, por quaisquer irregularidades
resultantes de imperfeicGes técnicas, emprego de material inadequado ou de
gualidade inferior.

22.1.2. Recusar quaisquer servicos, que estejam em desacordo com as especificacdes
técnicas, e as constantes do Termo de Referéncia, determinando prazo para a
correcdo de possiveis falhas ou substituicdes de produtos em desconformidade
com o solicitado;

22.1.3. Conferir os relatérios dos servigos executados pela CONTRATADA, por ocasido
da entrega das Notas Fiscais ou Faturas, e atestar a prestacdo dos servicos,
guando executados satisfatoriamente, para fins de pagamento;

22.1.4. Conferir toda a documentacao técnica gerada e apresentada durante a execugao
dos servigos, efetuando o seu atesto quando a mesma estiver em conformidade
com os padrfes de informagéo e qualidade exigidos

22.1.5. Exigir o cumprimento de todos os itens constantes do Termo de Referéncia, da
proposta da CONTRATADA e das clausulas do futuro contrato, além de solicitar
a substituicdo de qualquer empregado da CONTRATADA que: comprometa a
perfeita execucdo dos servicos; crie obstaculos a fiscalizacdo; nao corresponda
as técnicas ou as exigéncias disciplinares da Companhia; e cujo comportamento
ou capacidade técnica sejam inadequados a execucdo dos servi¢cos, que venha
causar embaraco a fiscalizacdo em raz@o de procedimentos incompativeis com o
exercicio de sua fungao.

22.2. A CONTRATANTE poderd, a qualquer momento, na execuc¢do do contrato, efetuar
diligéncias e inspec¢fes nas dependéncias da CONTRATADA, com o objetivo de
verificar as condi¢cdes de execucdo do servico prestado.

23. PREPOSTO

23.1. Devera ser mantido um preposto, o qual devera estar presente nas dependéncias
da CDRJ, pelo menos uma vez na semana para acompanhar a evolucdo do
contrato e servir de interface entre os profissionais prestadores de servico e a
empresa CONTRATADA.
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24. PENALIDADES ADMINISTRATIVAS

24.1. A CONTRATADA, em caso de inadimplemento de suas obrigacbes, garantido o
contraditério e a ampla defesa anteriormente a sua aplicagdo definitiva, ficard sujeita
as seguintes sanc¢des previstas no art. 82 da Lei n° 13.303/2016:

24.1.1. Adverténcia;

24.1.2. Multa moratoria;

24.1.3. Multa compensatoria;

24.1.4. Suspensao do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com a
CDRJ, por até 2 (dois) anos.

24.2. As sancdes constantes dos incisos 24.1.2 e 24.1.3 do subitem anterior poderdo ser
aplicadas de forma cumulativa com as constantes dos incisos 24.1.1 e 24.1.4 do
mesmo subitem.

24.2.1.Da sancéo de adverténcia

24.2.1.1.A aplicagéo da sancdo de adverténcia se efetiva com o registro da mesma
junto ao SICAF ou em outro sistema proprio para este fim.

24.2.1.2.A reincidéncia da sancdo de adverténcia ensejard a aplicacdo de
penalidade de suspensao pela CDRJ.

24.2.2.Da sancao de multa
24.2.2.1. A multa podera ser aplicada nos seguintes casos:

24.2.2.1.1. Em decorréncia da interposicdo de recursos meramente
procrastinatdrios, podera ser aplicada multa correspondente a até 5%
(cinco por cento) do valor estimado para a licitacdo em questéao;

24.2.2.1.2. Em decorréncia de n&o regularizacdo da documentacdo de
habilitagdo, nos termos do art. 43, 8 1°, da Lei Complementar n°
123/2006, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, prorrogaveis pelo
mesmo periodo, a pedido justificado pelo licitante, poderd ser
aplicada multa correspondente a até 5% (cinco por cento) do valor
estimado para a licitagdo em questao;

24.2.2.1.3. Pela recusa em assinar, aceitar ou retirar o instrumento contratual,
podera ser aplicada multa correspondente a até 5% (cinco por cento)
do valor estimado para a licitacdo em questéo;

24.2.2.1.4. No caso de atraso na entrega da garantia contratual, apés 10 (dez)
dias contados da data de assinatura do instrumento contratual,
incidira multa correspondente a até 5% (cinco por cento) do valor do
instrumento contratual;
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24.2.2.1.5. Nos demais casos de atraso, incidira multa na razdo de 0,5% (cinco
décimos por cento) ao dia sobre o valor do instrumento contratual,
limitada a incidéncia a 10 (dez) dias. A partir do 11° (décimo primeiro)
dia, o percentual de multa sera de 10% (dez por cento) sobre o valor
do instrumento contratual;

24.2.2.1.6. No caso de inexecugéo parcial, incidird multa na razao de 20% sobre
o valor do instrumento contratual;

24.2.2.1.7. No caso de inexecucdao total, incidird multa na razdo de 30% sobre o
valor do instrumento contratual.

24.2.2.2.0 ndo pagamento da multa aplicada importara na tomada de medidas
judiciais cabiveis e podera ensejar a aplicacdo de suspensédo do direito de
participar de licitagdo e impedimento de contratar com a CDRJ, por até 2
(dois) anos.

24.2.2.3.A aplicacdo da sancdo de multa serd registrada no SICAF ou em outro
sistema préprio para este fim.

24.2.3. Da sanc¢éo de suspensao

24.2.3.1.Cabe a sanc¢édo de suspensdo em razdo de agdo ou omissdo capaz de
causar, ou que tenha causado dano a CDRJ, suas instalacdes, pessoas,
imagem, meio ambiente ou a terceiros.

24.2.3.2.A sancgédo de suspenséo do direito de participar de licitagdo e impedimento
de contratar importa, durante sua vigéncia, na suspensdo de registro
cadastral, se existente, ou no impedimento de inscrigdo cadastral.

24.2.3.3.A aplicacdo da sancgéo de suspensao serd registrada no SICAF ou em outro
sistema proprio para este fim.

25. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

25.1. Realizar os pagamentos devidos & CONTRATADA, nas condicdes estabelecidas
neste contrato;

25.2. Fornecer & CONTRATADA todo o tipo de documento, informacfes e demais
elementos que possuir, pertinentes a execucao do presente contrato;

25.3. Comunicar prontamente & Contratada qualquer anormalidade na execucdo do
objeto, podendo recusar o recebimento caso ndo esteja de acordo com as
especificaces e condicdes estabelecidas no presente Termo de Referéncia;

25.4. Exercer a fiscalizacdo do contrato;
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26.

25.5.

Receber provisoria e definitivamente o objeto do contrato, nas formas definidas no
edital e no contrato.

OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

26.1.

26.2.

26.3.

26.4.

26.5.

26.6.

26.7.

26.8.

26.9.

26.10.

26.11.

Conduzir os servicos de acordo com as normas do servico e as especificacoes
técnicas e, ainda, com estrita observancia do instrumento convocatoério, do Termo
de Referéncia, da Proposta de Precos e da legislacdo vigente;

Prover os servicos ora contratados, com pessoal adequado e capacitado em todos
os niveis de trabalho;

Iniciar e concluir os servicos nos prazos estipulados;

Comunicar ao Fiscal do contrato, por escrito e tdo logo constatado problema ou a
impossibilidade de execucéo de qualquer obrigacédo contratual, para a adocdo das
providéncias cabiveis;

Responder pelos servicos que executar, na forma do ato convocatério e da
legislacao aplicavel;

Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, no todo ou em parte e as suas
expensas, bens ou prestacdes objeto do contrato em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorrecdes resultantes de execucdo irregular ou do emprego ou
fornecimento de materiais inadequados ou desconformes com as especificacoes;

Observado o disposto no item 5.16.7.11, da IN. GERCAL 06.001, a CONTRATADA
deve manter preposto aceito pela CDRJ no local da obra ou do servico para
representa-la na execucédo contratual;

Elaborar relatério mensal sobre a prestacdo dos servicos, dirigido ao fiscal do
contrato, relatando todos os servigos realizados, eventuais problemas verificados e
qualquer fato relevante sobre a execuc¢éo do objeto contratual;

Entregar, ao término do Contrato, impreterivelmente ou a qualquer tempo, a pedido
da CDRJ todas as documentacdes, notas ou qualquer material que a CDRJ tenha
lhe fornecido ou que tenham sido criados em fungé@o do Contrato que impliguem em
informacdes sigilosas ou de interesse exclusivo da CDRJ.

Garantir que todos os profissionais de sua equipe com acesso a qualquer parte das
informacbes da CDRJ estejam avisados de sua natureza confidencial e da
obrigacdo relacionada a este fato, mediante a entrega a CDRJ do Termo de
Confidencialidade, anexo ao Contrato, assinado pelo empregado.

Repassar, ao final do Contrato, aos profissionais, ou empresa, indicados pela
CDRJ, os documentos, histérico dos chamados, procedimentos e demais
conhecimentos necessérios para continuidade dos servicos.

731169 SUPADM/GECOMP



27.

26.12. Manter, durante toda a duracdo deste contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas para
participacdo na licitacéo;

26.13. Cumprir todas as obrigacdes de natureza fiscal, previdenciaria, trabalhista e civil,
em relacdo ao pessoal que a mesma utilizar para prestacéo dos servicos durante a
execucdo do contrato, podendo o CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir a
comprovacao do cumprimento de tais encargos, como condi¢cdo do pagamento dos
créditos da CONTRATADA,;

26.14. Indenizar todo e qualquer dano e prejuizo pessoal ou material que possa advir,
direta ou indiretamente, do exercicio de suas atividades ou serem causados por
seus prepostos a CONTRATANTE, aos usuarios ou terceiros.

DA EXECUCAO E DO RECEBIMENTO DO CONTRATO

27.1. O contrato devera ser executado fielmente, de acordo com as clausulas avengadas,
nos termos do instrumento convocatoério, do Termo de Referéncia, do cronograma
de execugdo e da legislacdo vigente, respondendo o inadimplente pelas
consequéncias da inexecucéo total ou parcial.

27.2. A execucdo do contrato serd acompanhada e fiscalizada pela comisséo de
fiscalizagdo constituida, conforme ato de nomeacéo.

27.3. A execucdo dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de
instrumentos de controle, que compreendam a mensuracdo dos seguintes
aspectos, quando for o caso:

27.4. Os resultados alcancados em relagédo ao contratado, com a verificagdo dos prazos
de execugcdo e da qualidade demandada, conforme ANS especificado
anteriormente;

27.5. A qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados;

27.6. A adequacédo dos servicos prestados a rotina de execucao estabelecida;
27.7. O cumprimento das demais obrigac6es decorrentes do contrato; e

27.8. A satisfacdo do publico usuéario.

27.9. A instituicdo e a atuacédo da fiscalizacdo do servi¢o objeto do contrato ndo excluem
ou atenuam a responsabilidade da CONTRATADA, nem a exime de manter
fiscalizag&o propria.
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28. CONDICOES DE PAGAMENTO

29.

28.1.

28.2.

28.3.

28.4.

28.5.

O pagamento da segunda e demais parcelas mensais do contrato s6 sera efetuado
mediante demonstragcdo do cumprimento das obrigacdes sociais e trabalhistas,
relativas aos empregados vinculados ao contrato, referentes ao més anterior a data
do pagamento, de acordo com o disposto no paragrafo segundo da clausula oitava.

Satisfeitas as obrigacdes previstas nos itens 22.1 e 22.2, o prazo para pagamento
sera realizado no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data final do periodo de
adimplemento de cada parcela.

Considera-se adimplemento o cumprimento da prestagdo com a entrega do objeto,
devidamente atestado pelo (s) agente (s) competente (s).

Caso se faca necessaria a reapresentacao de qualquer nota fiscal por culpa da
CONTRATADA, o prazo de 30 (trinta) dias ficarA suspenso, prosseguindo a sua
contagem a partir da data da respectiva reapresentacao.

Decorrido o prazo de 12 (doze) meses da data da apresentacdo da proposta,
podera a CONTRATADA fazer jus ao reajuste do valor contratual pelo IPCA, que
deverd retratar a variacao efetiva do custo de producédo ou dos insumos utilizados
na consecucao do objeto contratual, na forma do que dispde o item 5.16.11.10 IN.
GERCAL 06.001.

DA PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRICOES

29.1.

29.2.

29.3.

29.4.

Todas as informacdes, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados
séo de propriedade do 6rgao, ndo podendo ser repassadas, copiadas, alteradas ou
absorvidas pela CONTRATADA sem expressa autorizacdo da CONTRATANTE, de
acordo com os termos constantes do ANEXO VIII — Termo de Compromisso de
Manutencéo de Sigilo, a ser firmado entre a CONTRATADA e seus empregados,
disponibilizada cépia & CONTRATANTE.

Sera considerada ilicita a divulgacdo, o repasse ou a utilizacdo indevida de
informacbes, bem como de documentos, imagens, gravacdes e informacdes
utilizados durante a prestagdo dos servigos.

Os profissionais da CONTRATADA que atuardo nos servigos previstos receberéo
acesso privativo e individualizado sobre as tarefas que lhe sdo confiadas, néo
podendo repassa-los a terceiros, sob pena de responder, criminal e judicialmente,
pelos atos e fatos que venham a ocorrer, em decorréncia deste ilicito.

A CONTRATADA deverd submeter-se as normas e politicas de seguranca do
CONTRATANTE e assumir responsabilidade sobre todos os possiveis danos
fisicos e/ou materiais causados ao Orgao ou a terceiros, advindos de impericia,
negligéncia, imprudéncia ou desrespeito as normas de seguranga.
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29.5.

A CONTRATADA deve comunicar formal e imediatamente ao representante da
Geréncia de Operacdo de Solugdes (GERSOL) qualquer ponto de fragilidade
percebido que exponha a confidencialidade, integridade ou disponibilidade das
informacdes e do servico.

30. PLANO DE TRANSIGAO

30.1.

30.2.

Durante os 90 (noventa) dias anteriores ao encerramento do Contrato, a
CONTRATADA deveré fornecer todas as informacdes necessarias a transicdo para
a nova CONTRATADA, além de elaborar e atualizar toda a documentacao que por
ventura ndo tenha sido devidamente gerad4a ou atualizada durante o periodo de
vigéncia do contrato.

O conhecimento devera ser transferido por meio de treinamento disponibilizado
pela CONTRATADA para os funcionarios ou terceiros indicados pela
CONTRATANTE.

31. VALOR ESTIMADO DO OBJETO

O valor total previsto para a contratacéo é de R$ 3.810.110,25 (trés milhdes oitocentos e dez
mil cento e dez reais e vinte e cinco centavos), para os 30 (trinta) meses de servigco
prestados, de acordo com a tabela abaixo:

QUANT.
TOTAL DE | VALOR VALOR TOTAL
ITEM DESCRICAO USTDO |ESTIMADO VALE,\TUTA?_TAL DO CONTRATO
CONTRATO| POR UST (30 MESES)
(30 MESES)
S- | NO - ATENDIMENTO REMOTO | 450,45 | Rg30,71 R$ 431.904,00

001 |AUTOMATIZADO

R$ 172.761,60

S- R$30,71
002 |N1-ATENDIMENTO REMOTO 10695 RS 127.983,50 R$ 319.958,75
S- |N2- ATENDIMENTO R$30,71
003 | PRESENCIAL 30780 R$ 345.314,00 | X% 863.285,00
S- |N3 - ATENDIMENTO R$30,71
004 |ESPECIALIZADO 66750 R$ 877.985,00 R$2.194.962,50
TOTAL R$1.524.044,10 | R$ 3.810.110,25
Tabela 14 — Planilha de custos
31.1. A estimativa de UST anual estimada esta descrita no ANEXO I|-B (Tabelas de
Servigo);
31.2. A proposta de precos devera seguir o modelo previsto no ANEXO IlI.

32. LIVRO DIARIO

32.1.

Sera instituido livro diario para acompanhamento e registro forma de ocorréncias
referentes a execucao do objeto contratual.
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33. DISPOSICOES GERAIS

33.1.

33.2.

33.3.

33.4.

A CONTRATADA executard os servicos com estrita observancia a metodologia,
organizacao, tecnologia e recursos materiais por ela propostos, nos termos deste
Termo de Referéncia.

N&o existirA para a CDRJ qualquer solidariedade quanto ao cumprimento das
obrigagbes trabalhistas e previdenciarias para com os funcionarios da
CONTRATADA, cabendo a esta assumir, de forma exclusiva, todos os Onus
advindos da relagdo empregaticia.

A CONTRATADA devera cumprir rigorosamente toda a legislacao aplicavel a
execugdo dos servigos contratados, especialmente os referentes a seguranca e
medicina do trabalho.

E expressamente proibida a veiculagéo de publicidade acerca dos servicos a que
se refere este termo de referéncia, salvo se houver prévia autorizacdo da CDRJ.
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ANEXO I-A
TABELA DE COMPLEXIDADE

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

TABELA DE EQUIVALENCIA DE COMPLEXIDADE DE ATIVIDADES EM UST'S

Complexidade
da Atividade

Sigla

Definicao das Atividades

Equivalénci
a UST

Baixa

Atividades de abertura, categorizagdo, solugao e fechamento
de chamados (Incidentes e Requisi¢des), através de ligacSes
telefébnicas ou via ferramenta web. Documentacao.
Digitalizacao de documentos. Administracao de contas.

1,0 UST

Intermediaria

Atividades de atendimento remoto ou presencial de chamados
escalados pela central de servico. Configuracdo de softwares
corporativos em estacbes de trabalho. Atualizacao de
firmwares. Monitoracdo de servidores e ativos de rede.
Controle de licengas. Ativacao de pontos de rede

2,0 UST

Mediana

Atividades de andlise de funcionamento de software e
hardware, servidores e estacdes de trabalho. Configuracdo e
acompanhamento de sessdes de videoconferéncia.
Levantamento de requisitos. Backup de arquivos, servidores
fisicos e virtuais.

4,0 UST

Alta

Administracdo e configuracdo de sistemas operacionais,
servidores de aplicacdo, sistemas de controle de acesso a rede.
Analise de trafego de rede. Administracdo de bases de dados.
Sustentacao e manutencao evolutiva de sistemas. Modelagem
de dados. Desenvolvimento de scripts para automatizagdo de
atividades. Implementacdo de novos servi¢os, antivirus,
analise, correcao e atualizacdo, analise de vulnerabilidade;
analise atualizada dos patches de correcao; analise de
acesso/bloqueio do proxy de internet.

5,0 UST
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ANEXO I-B

TABELA DE SERVICOS

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

NO: Servicos Remotos Automatizados

QTD. CUSTO TOTAL
. TIPO DA ESFORCO CUSTO
ID Tipo ATIVIDADE COMPLEX PRODUTO - ESTIMADA ESTIMADO
ATIVIDADE EM HORAS UNITARIO (UST) MENSAL (UST)
Relatério
- NO - GESTAO | Atendimento remoto automatizado mensal de
! Rotineira DE ACESSO | (troca de senha e self support) 01 4 atendimento 0.4 120 48
técnico
- Monitoragdes ~ Remotas e
ininterruptas de Servigos por meio
de acompanhamento de ferramenta
de monitoragao, testes de
comunicagGes e outras ferramentas
o NO - GESTAO que seN fizerem necessérias. para Relatdrio
2 Rotineira execugao da atividade. 8 2 mensal de 16 30 480
DE EVENTOS -
- Relatério com eventos de Eventos
monitoragdo ocorridos no periodo e
andlise de urgéncia, impacto e
frequéncia dos mesmos.
- Executar o plano de comunicagao
de eventos, quando necessario.
N1: Servicos de Suporte Nivel 1
797169
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TIPO DA
ATIVIDADE

ATIVIDADE

ESFORCO

EM HORAS COMPLEX

PRODUTO

CUSTO
UNITARIO (UST)

QTD.
ESTIMADA
MENSAL

CUSTO TOTAL
ESTIMADO (UST)

Rotineira

N1 - SUPORTE
A INCIDENTE
TECNICO
REMOTO

- Recepcionar, registrar, priorizar e
localizar todos os chamados
(requisicbes / incidentes),
direcionados a area de Tl da
CONTRATANTE, solucionando os de
sua competéncia, com auxilio de
consultas a base de conhecimento
- Executar intervengdao remota nas
estagOes de trabalho dos usuarios,
mediante autoriza¢do do mesmo,
para diagndstico, configuracdo,
instalacdo e remocgao de aplicativos,
sistema operacional e suites de
automacao de escritorio, além de
atualizagao de software,
componentes, equipamentos e
servigos, de acordo com instrugdes
ou manuais fornecidos pela CDRJ.

- Correlacionar incidentes abertos
com outros incidentes, problemas
ou mudangas que tenham a mesma
causa raiz, de forma a possibilitar o
fechamento conjunto daqueles
correlacionados

- Transferir os chamados para
outros niveis de atendimento,
qguando necessdrio

- Executar os procedimentos

Relatdrio
mensal de
atendimento
técnico

0,5

300

150
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necessarios para resolugdo dos
chamados;
- Concluir e fechar os chamados.

Rotineira

N1 -
ESCALONAMEN
TO DE
CHAMADOS

- Identificar e reportar
imediatamente ao Supervisor do
Service Desk problemas criticos que
acarretem impactos significativos no
ambiente tecnoldgico da CDRJ ou
situacOes excepcionais, fora do seu
controle ou algada.

0,5

Relatdrio
mensal de
atendimento
técnico

0,5

10

Rotineira

N1 -
PRESTACAO DE
INFORMACOES
AOS USUARIOS

- Esclarecer duvidas e orientar
usuarios a respeito da utilizagdo,
configuragdo, disponibilidade e
instalacdo de aplicativos, sistemas
de informacdo (tanto aqueles de
mercado quanto os desenvolvidos
especificamente para a CDRJ),
equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico da CDRJ e seu uso.

- Responder pedidos de informacdo
dos usudrios relativos a situacéo de
chamados abertos.

- Dar o retorno aos usuarios quando
as solicitagcdes ndo forem passiveis
de solugdo no prazo estabelecido.

0,5

Relatdrio
mensal de
atendimento
técnico

0,5

50

25
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Rotineira

N1 -
CUMPRIMENT
O DE
REQUISICOES
DE SERVICO

- Executar requisi¢des de servigo
padronizadas, tais como criagdo de
contas de usuario, de e-mail,
inclusdo/exclusdo de contas de
usuarios em grupos, redefinicdo de
senhas nos sistemas internos,
dentre outras, nos diversos servigos
e ambientes de Tl do CDRJ.

0,5

Relatdrio
mensal de
atendimento
técnico

50

Rotineira

N1 - GESTAO
DE CICLO DE
VIDA DO
CHAMADO

- Monitorar, registrar e
acompanhar a situacdo de todos os
chamados registrados, mantendo os
usudrios informados
periodicamente sobre o estado e
andamento dos seus chamados

- Acompanhar a situagao de todos
os incidentes e requisi¢bes de
servigos, desde o seu registro até a
conclusdo e aceite do usuario, ainda
gue haja repasse para outra equipe
interna ou externa.

- Realizar acompanhamento de pés-
atendimento junto aos usuarios de
solugbes de T, visando averiguar o
nivel de satisfagdo com os servigos
prestados pela Central de
atendimento

0,1

Relatodrio
mensal de
atendimento
técnico

0,2 300

60

Rotineira

N1 - GESTAO
DO
CONHECIMENT
0

- Pesquisar e manter a base de
conhecimento para solugdo do
chamado;

- Repassar para o Administrador da
Base de Conhecimentos

0,5

Relatdrio
mensal de
atendimento
técnico

60
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procedimentos, solugdes de
contorno ou definitivas utilizadas
em atendimentos concluidos e que
nado constam na base de
conhecimento, para analise daquele
técnico sobre a pertinéncia da
inclusdo, sua adaptagdo e
atualizagdo

Rotineira

N1 - REALIZAR
PESQUISA DE
SATISFAGCAO

- Realizar pesquisa de satisfacdo
para todos os chamados encerrados

0,1

Relatério
mensal de
atendimento
técnico

0,1

65

6,5
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N2: Servicos de Suporte Nivel 2

ID

Tipo

TIPO DA
ATIVIDADE

ATIVIDADE

ESFORCO
EM
HORAS

COMPLEX

PRODUTO

CUSTO
UNITARIO
(UsT)

QTD.
ESTIMADA
MENSAL

CUSTO TOTAL
ESTIMADO
(UST)

Rotineira

N2 -
PRESTACAO
DE
INFORMACOE
S AOS
USUARIOS

- Esclarecimento de duvidas e
orientacdo de usudrios a
respeito da utilizacao,
disponibilidade, instalacdo e
configuracdo de software,
aplicativos, sistemas de
informacdo (tanto aqueles de
mercado quanto os
desenvolvidos internamente),
equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico do CDRJ e seu uso,
guando estes ndo forem
esclarecidos pelo atendimento
de nivel 1.

- Apoio e orientagdo técnica ao
suporte de primeiro nivel,
guando necessario e execugao
de outros servigos correlatos ao
atendimento a usuarios.

- Atuagdo como multiplicador
das informag&es recebidas nos
treinamentos e reciclagens para
os profissionais das demais

Relatorio
mensal de
atendiment
o técnico

30

60
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equipes da central de servigos.

- Contatar o usuario demandante
para obter maiores informacdes,
se necessario, e prestar a devida
orientacgao.

Rotineira

N2 - SUPORTE
A INCIDENTES
TECNICOS
PRESENCIAIS

- Executar intervencao presencial
nas estacoes de trabalho dos
usudrios, mediante autorizagao
do mesmo, para diagndstico,
configuracdo, instalacdo e
remocao de aplicativos, sistema
operacional e suites de
automacdo de escritdrio, além
de atualizacdo de software,
componentes, equipamentos e
servicos, de acordo com
instrucdes ou manuais
fornecidos pela CDRJ.

- Executar intervencgdo presencial
para manutengao, reparo ou
substituicdo de componentes de
infraestrutura de rede fisica de
dados e telefonia (cabeamento)
em apoio a equipe de suporte 22

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

280

560
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nivel responsavel pelo
atendimento aos usuarios do
CDRIJ para resolucdo de
incidentes.

- Correlacionar incidentes
abertos com outros incidentes,
problemas ou mudancas que
tenham a mesma causa raiz, de
forma a possibilitar o
fechamento conjunto daqueles
correlacionados

- Transferir os chamados para
outros niveis de atendimento,
guando necessario

- Executar os procedimentos
necessdarios para resolucdo dos
chamados;

- Concluir e fechar os chamados.

- Manutencdo do inventdrio de
ativos de Tecnologia da

B 3 oe Relatori
N2 - GESTAO |Informacdo e Comunicacgao, mz:sslr:jc;
Rotineira DE realizando o controle de entrada 0,5 1 atendiment 0,5
INVENTARIO |e saida de hardware e software, .
o técnico

revisando-o sempre que
solicitado
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Sistémica

N2 - GESTAO
DE IMAC

- Instalar, reinstalar, configurar,
substituir e movimentar
periféricos

- Instalar, reinstalar e configurar
Estaces de Trabalho e
notebook's

- Realizar a manutencao
preventiva em estacdes de
trabalho e notebook's

- Instalar, reinstalar, configurar,
substituir e movimentar
projetores de video

- Configurar os equipamentos de
videoconferéncia

- Instalar e Atualizar os
Softwares de Uso Corporativo,
tanto os de mercado quanto os
desenvolvidos internamente e
suas renovacgoes

- Instalacdo de Tokens e
Certificados

- Criacdo, atualizacao,
configuracdo e instalacdo de
imagens padrdo (clones) de
estacOes de trabalho e
notebooks, de acordo com
instrugdes fornecidas pela CDRJ.

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

60

240
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Rotineira

N2 - GESTAO
DE ACESSO

- Criacdo de Conta em Sistemas
Corporativos

- Alteragdo de Perfil de Acesso
Sistemas Corporativos

- Criacdo de Conta em Portais
Corporativos

- Alteragao de Perfil de Acesso
em Portais Corporativos

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

15

60

Rotineira

N2 -
CHECKLISTS

- Execug¢do de Rotinas Didrias
para Backup de Sistemas
Operacionais

-Execugdo de Rotinas Diarias
para Backup de Sistemas de
Arquivos

- Execugdo de Rotinas Didrias
para Backup de Bancos de Dados
- - Realizar testes periddicos de
videoconferéncia

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

22

88

Rotineira

N2 -
ESCALONAME
NTO DE
CHAMADOS

- Escalagdo dos chamados ndo
resolvidos neste nivel para os
niveis de suporte superiores ou
fornecedores de servigos e
produtos de Tl contratados pela
CDRJ, quando for o caso.

- Contatar as equipes internas da
area de Tl da CDRJ para auxilio
no diagndstico ou solucdo do
chamado do usuario, se

0,1

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

0,1

20
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necessario.

- Contatar outras equipes ou
prestadores de servico da CDRJ
(internas ou terceirizadas) que
por ventura possuam correlagdo
com o incidente, problema ou
requisicdo a ser tratada, se
necessario

- Contatar outras equipes ou
prestadores de servico da CDRJ
(internas ou terceirizadas) que
por ventura possuam correlagdo
com o incidente, problema ou
requisi¢do a ser tratada, se
necessdrio

- Documentar solugdes e
procedimentos, mantendo a
base de conhecimento

N2 - GESTAO ) Relatério
DO atualizada mensal de
10 Rotineira CONHECIMEN -Transferenua de ' 1 1 atendiment 10 10

conhecimentos a respeito de ..

TO - o o técnico
questdes relativas a central de
Servigos para as equipes internas
da CDRJ.
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N3: Servicos de Suporte Nivel 3

ID

Tipo

TIPO DA
ATIVIDADE

ATIVIDADE

ESFORCO
EM
HORAS

COMPLEX.

PRODUTO

CUSTO
UNITARIO
(UsT)

QTD.
ESTIMADA
MENSAL

CUSTO TOTAL
ESTIMADO
(UST)

Rotineira

N3 - GESTAO
DE ACESSO

- Modificacdo nos Perfis e
Atributos de Acesso ao Dominio
- Criacdo, Inativacdo e Exclusao
de Conta de Dominio

- Modificacdo da Estrutura de
Grupos e Unidades
Organizacionais de Dominio

- Criacdo, Inativacdo e Exclusdo
de Conta de Email

- Modificacdo de Quota de e-
mail

- Modifica¢do nos Perfis e
Atributos de Acesso no Diretério
LDAP

- Criacdo, Inativacdo e Exclusdo
de Conta do Diretério LDAP

- Modifica¢do da Estrutura de
Grupos e Unidades
Organizacionais do Diretdrio
LDAP

- Criagdo, Inativagao e Exclusao
de Perfis de Acesso Web

- Modifica¢do nos Perfis e
Atributos de Acesso Web

0,5

Relatorio
mensal de
atendiment
o técnico

40

40
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- Modificacdo nos Perfis e
Atributos de Acesso VPN

- Criacdo, Inativacdo e Exclusao
de Perfis de Acesso VPN

- Inclusdo de Politicas de
Dominio

- Alteracdo/Exclusdo de Politicas
de Dominio

- Criacdo e Alteracdo de Usuarios
e Privilégios de Acesso em
Bancos de Dados
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Sistemica

N3 - GESTAO
DE
MUDANCAS

- Instalacdo e configuracdo de
equipamentos de infraestrutura
de redes

- Interconexdo de Equipamentos
e Alteracdo de Layout de
Instalacdo de Redes

- Instalagdo Fisica de Servidores.
- Instalagdo logica de Sistema
Operacional em Servidores
Fisicos e/ou Virtuais

- Instalagdo ou Atualizagdo de
Software Basico em Servidores
- Remocgdo de Servidores

- Configuragdo de Servidores de
Aplicagbes

- Configuragdo de Servidores de
Bancos de Dados

- Deploy de Aplicacdo

- Remocao de Servidor de
Aplicacao

- Criacdo de Bancos de Dados

- Cargas e Migracdes de Dados
em Banco de Dados

- InclusBes/Alteracdes/Exclusdes
em Bancos de Dados por
Execucdo de Scripts

- Remocgdo de Banco de Dados

- Instalagdo e Configuragdo de
Storage

2,5

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

40

320
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- Criacdo de Unidade Légica em
Storage

- Otimizag¢do de Performance em
Storage

- Realocacgdo de Espaco Fisico em
Storage

- Exclusdo de Unidade Ldgica em
Storage

- Instalar e administrar
Certificados Digitais de
servidores e de aplicacoes

- Criar e montar LUNs (Logical
Unit Number) em storages de
rede do tipo SAN Fiber Channel

- Implantar sistemas de alta-
disponibilidade, cluster,
balanceamento de carga,
migracdo de dados e tolerancia a
falhas para os servigos criticos

- Instalar, configurar e manter os
servidores de banco de dados e
produtos correlatos

- Criar os ambientes de banco de
dados, de acordo com as normas
internas de arquitetura e
seguranca do CONTRATANTE

- Prover migragdo de dados
entre SGBD’s distintos, conforme
necessidade do CONTRATANTE
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- Realizar atividades de
instalacdo fisica de servidores de
aplica¢des, appliances e outros
equipamentos dedicados ao
provimento de servicos de Tl na
infraestrutura do data center

- Criar mediante requisicao de
servigo maquinas virtuais para
execucdo, testes ou implantacao
de novos sistemas, para os
ambientes de producao,
homologacao, testes e
desenvolvimento

- Subsidiar os servidores do
CONTRATANTE na elaboragao de
projetos para a melhoria dos
servicos da drea

- Atualizacdo de Software de
Servidor de Aplicacdo

- Atualizacdo de Configuracdo de Relatério

- N3 - GESTAO | Servidores de Aplicagdo mensal de

2 2 1
Rotineira DE PATCHES |- Aplicar de forma proativa os atendiment 0 40
patches para atualizagdo de o técnico
software e corregao de falhas e
vulnerabilidades nos ativos de
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rede

- Instalar pacthes e pacotes de
seguranca disponibilizados pelo
fabricante das solu¢Ges de SGBD
de forma coordenada com a
gestdo de mudancgas e com as
demais equipes especializadas
envolvidas

- Executar servigos nos
servidores de aplicacdao
Linux/Unix e Windows, tais como
gerenciamento de discos,
parametriza¢do dos sistemas,
atualiza¢do de versoes dos
sistemas operacionais e
aplicativos, aplicagdo de
corregdes, service packs, patches
e security fixes

- Realocacdo de Espaco Fisico em
Backup

- Restauracao de Dados de
Usuarios Relatorio
N2 - GESTAO |- Restauracdo de Imagens de mensal de
DE BACKUP | Sistemas Operacionais ou de L5 > atendiment 73 22 165
ConfiguragGes de Servidores o técnico
- Restauracao de Dados de
Bancos de Dados

- Restauracdo de Dados de

Rotineira

95/169

SUPADM/GECOMP




i
I

YOCAS DD RO
AUTORIDADE PORTUARIA

Sistemas de Arquivos

- Configuracdo ou Alteracdo de
Rotinas de Backup

- Analise dos backups e restores
dos bancos de dados. Execugao
de testes periddicos para
garantir a recuperacao dos
backups

- Criar Jobs de backup, com base
da politica de backup

- Apoiar a Instalagao e
configuragdo de sistema
gerenciador de Backup utilizada
pelo CONTRATANTE nos
servidores de aplicagGes, e
garantir o seu correto
funcionamento

- Documentar solucgdes e
procedimentos, mantendo a

N3 - GESTAO base .de conhecimento Relatério

DO atualizada mensal de

Rotineira CONHECIMEN ‘—Elaborar a documentacgao de 1 2 atendiment 2
infraestrutura de rede

TO N o técnico
- Manter a documentacao dos

desenhos das topologias de rede
atualizada e completa
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- Configurar e monitorar as
implementacdes e aplicagles
gue utilizam mecanismos de
qualidade de servigo (QoS) e
priorizacdo de trafego
- Atuar local ou remotamente
nos ativos de rede para realizar
configuracdes ou solucionar
incidentes
N3 - SUPORTE | - Fornecer suporte para os Relatério
A INFIDENTES |nC|d'entes relacpnadf)s a' 15 5 mens'al de 75 100 750
TECNICOS |servidores de aplicagdo Linux ou atendiment
REMOTOS | Windows, incluindo diagndstico o técnico
e restauragao das aplicagdes que
se encontram em produc¢ao ou
homologacao
- Verificar os problemas no
ambiente virtualizado e
promover a realocag¢do imediata
de recursos para outro pool ou
site, evitando assim que ocorram
indisponibilidades

Rotineira
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Rotineira

N3 -
GERENCIAME
NTO TECNICO
DE
INFRAESTRUT
URA

- Executar periodicamente testes
de alta disponibilidade na
infraestrutura do CONTRATANTE
com o objetivo de validar o seu
funcionamento

- Analisar previamente a
viabilidade e o impacto da
instalacdo de novas solucdes e
corregoes

- Apoiar a configuracdo e
operacao dos ativos e recursos
de rede dedicados a
infraestrutura de
armazenamento dados (Storage
Area Network — SAN) e ao
backup via rede

- Administrar os servidores e
appliances que realizam as
funcdes de proxy e cache de
acesso a Internet, incluindo
configura¢do e manutencdo de
servicos, autenticacao de
usuarios, filtros de contetdo,
implementacao de melhorias de
desempenho e resolugdo de
problemas da plataforma

- Administrar solucdo de
deteccdo e prevencdo de
intrusées (IPS/IDS), incluindo

1,5

Relatério
mensal de
atendiment
o técnico

80

400
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configuracdo e testes de regras,
filtragem de trafego malicioso,
resolucdo de problemas,
atualizacdo de regras, e outros,
nas plataformas utilizadas

- Manter e administrar os
recursos dos sistemas
operacionais dos servidores de
aplicacoes do data center

- Administrar os recursos de
orquestracdo do ambiente
virtualizado

- Configurar e manter em
funcionamento os servidores de
aplicagdes WEB, tais como IS,
Apache, Tomcat, JBoss, ou
outros

- Apoiar processos de automacgao
de as builts e controle de
versionamento de aplicacbes

- Administrar servicos adicionais
de rede tais como SSH, TELNET,
FTP/SFTP, NFS, dentre outros

- Alocar no ambiente de
orquestracao recursos de
hardware para as maquinas
virtuais, tais como unidades
|6gicas de armazenamento,
interfaces de rede,
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processamento, memdria, etc

- Monitorar na ferramenta de
orquestracao a utilizagao dos
recursos de hardware do
ambiente virtualizado

- Executar atividades
relacionadas a configuracdo e
manutencdo dos servidores de
dominio e de rede local com
sistema operacional Windows
Server

- Gerenciar enlaces de longa
distancia que operam nos
protocolos Ethernet ou MPLS

- Manutengdes e Otimizagdes de
Desempenho em Servidores de
Aplicacdo

- Manutencao preventiva dos
Servidores

- Execucao de procedimento de
saida e recebimento de
equipamentos da infraestrutura
de redes.

Manutengdo preventiva
programada de equipamentos
de infraestrutura de redes.

Rotineira

N3 - GESTAO
DE BANCO DE

- Manter os SGBD em
funcionamento de acordo com

Relatério
mensal de

12

40

480
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DADOS

os niveis minimos de servico,
garantindo a sua estabilidade,
confiabilidade, desempenho

- Executar consultas de validagdo
de dados no SGBD

- Executar cargas de dados nos
SGBD de producdo e
homologacao, a partir de
requisicdo do CONTRATANTE

- Manutencdo e implantacado das
politicas de replicacdo de dados
e de backup e restore dos
SGBD’s, documentagdo dos
procedimentos de backup e
restore

- Verificar o tempo de resposta
das consultas via SQL e sugerir e
implementar melhorias para
aumento de desempenho dos
SGBD, tais como o uso eficiente
de indices, utilizacdo de recursos
como consultas paralelas
(parallel query) ou outras
funcionalidades especificas dos
SGBD’s

- Configurar os parametros
necessarios para o correto
funcionamento, utilizando todos

atendiment
o técnico
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os recursos disponiveis nos
servidores de banco de dados

- Administrar e configurar os
SGBD seguindo as praticas de
seguranga

- Execucdo de procedimentos e
recursos para garantir a
seguranca dos Bancos de Dados,
contemplando desde a adicdo e
remocao de usudrios até a
auditoria das transacdes

- Monitorar o desempenho,
capacidade e continuidade dos
SGBD de forma a detectar e
corrigir eventuais problemas

- Identificar aplicagbes que
estejam onerando a capacidade
de memodria, processamento e
armazenamento dos SGBD

- Executar scripts, jobs e demais
tarefas relacionadas com a
administracdo de bancos de
dados Sql Server, PostgreSQL e
Mysql

- Confeccionar e Manter a
documentagao completa da
instalacdo e funcionamento dos
SGBD, inclusive topologias dos
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nos de clusters e sistemas de
balanceamento de carga

- Testar e aplicar de forma
proativa as atualiza¢des de
software

- Recomendar e implantar boas
praticas de seguranca de banco
de dados

- Coordenar a criagao,
verificacdo, atualizacdo e
implementacdo dos scripts de
solugdo de problemas na area de
Bancos de Dados

- Coordenar a criagao,
verificagdo, atualizagdo e
implementagdo dos scripts de
solucdo de problemas na area de
Bancos de Dados

-Produzir, conferir e executar
SQL scripts nos SGBDs

- Gerenciamento da
disponibilidade e performance
(tuning) de banco de dados.
SGBDs, necessarios ao
funcionamento, atualizagdo e
implantacao de novas
funcionalidades nos bancos de
dados
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- Geracgdo de relatérios
relacionados a performance e
integridade do banco de dados

- Manter atualizada a Base de
Dados de Configuragdo de todos
os ativos de bancos de dados
assim como garantir a
consisténcia e a seguranca das
suas informacdes

- Manutengdes e Otimizagdes de
Desempenho em Bancos de
Dados
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ESTIMATIVA MEDIA MENSAL DE CHAMADOS POR SITE

Item Site Média Mensal
1 Sede e anexos 200
5 Porto do Rio 120
3 Porto de Niterdi 3
4 Porto de Itaguai 5
5 Porto de Angra 1
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ANEXO I-C

ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DAS SOLUGCOES DE SOFTWARE

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

1. SISTEMA DE MONITORAMENTO

1.1. Arquitetura da solugéo:

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

1.1.7.

1.1.8.

1.1.9.

Com o objetivo de ter uma monitoragdo unificada, toda a solucdo deve ter um
Unico banco de dados relacional e por sua vez uma Unica base de eventos, onde
permitira uma simples administracdo desta base e uma grande possibilidade de
correlacionamento destas informacdes dando maior inteligéncia nos resultados
de monitoragéo.

Capacidade de monitorar sistemas usando agentes instalados nos servidores
para uma melhor performance e coleta de métricas, porem também a solucédo
deve oferecer opcado de néo utilizar agentes para casos especificos. (Ex: banco
de dados, Apache, VMWare, etc.).

Em ambientes com firewall a comunicagdo com o0s agentes e o gerenciador
central deve ser por range de portas definidas.

Em ambientes com firewall a comunicagéo entre gerenciador local (servidor de
coleta) e central deve ser por range de portas definidas.

A solucéo deve ser escalavel, permitindo instalacéo de servidores de coletas em
diferentes "Data Centers", permitindo assim com que o administrador possa
distribuir a camada de coleta, porém, todas as mensagens coletadas, sejam
centralizadas no gerenciador principal.

Em caso de perda de comunicacao entre o gerenciador local (servidor de coleta)
e o0 gerenciador central, 0 mesmo deve ter a capacidade de armazenar todas as
mensagens coletadas em disco e entrega-las ao gerenciador central assim que
reestabelecer a comunicacdo de uma forma sincrona, garantindo assim que
mesmo o "link" de comunicacgéo inoperante.

Para arquitetura "Multi tier", a solucdo deve oferecer j& embarcado a
possibilidade de estabelecer a conectividade do gerenciador local e o central
através de "tunel" sem necessitar de dispositivos de terceiros.

Para arquitetura "Multi tier", a solucdo deve ser capaz de gerenciar dois "Data
Centers" diferentes com ou mesmo range de enderecamento IP, sem
necessidade de fazer NAT’s nas bordas por equipamentos de terceiros.

No caso de problema de conexdo com 0 manager o0 agente deve armazenar as
informagBes por periodo definido. Uma vez reestabelecida a conexdo ele deve
enviar as informacdes coletadas.

1.1.10. Os agentes caso utilizados devem utilizar menos de 20MB de instalagéo.
1.1.11. Os agentes caso utilizados devem utilizar menos de 1% de CPU dos

servidores.

1.1.12. Os agentes caso utilizados devem utilizar menos de 10MB de Memdéria RAM.
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1.2. Funcionalidades técnicas gerais:

1.2.1. Prover suporte para a instalagéo da solugdo em ambientes Windows, Solaris e
Linux.

1.2.2. Utilizar protocolo TCP como meio de comunicacdo entre os diversos
componentes da solucéo.

1.2.3. Prover suporte a protocolos de mercado incluindo ICMP, SNMP e syslog, HTTP,
HTTPS, DNS, DHCP, LDAP.

1.2.4. Ainstalacdo de agente ndo deve necessitar de reboot do sistema.

1.2.5. Mudancas de configuracdo no agente ndo devem precisar de reboot do sistema.

1.2.6. Quando o agente gerar um evento, ele deve ser responsavel por entregar este
evento na console, com garantia de entrega.

1.2.7. A solucdo deve permitir instalar os agentes de forma manual.

1.2.8. A solucéo deve ter mecanismo de distribuicdo do agente.

1.2.9. A solucdo deve permitir a distribuicdo de configuragdo aos agentes de forma
automatizada.

1.2.10. A solucdo deve permitir a distribuicdo de configuracdo aos agentes com
facilidade de arraste e solte ("drag and drop").

1.2.11. A solucéo deve ser escalavel.

1.2.12. A solugdo deve ser multi tier.

1.2.13. A solucéo deve suportar usuarios concorrentes.

1.2.14. Os agentes devem ser configurados via interface grafica a partir do gerenciador
da solugéo;

1.2.15. Os agentes devem suportar configuracdo manual via edicdo de arquivos e via
API.

1.2.16. A solucdo deve permitir reutilizar configuracdo criada para a monitoracdo em
varios agentes.

1.2.17. A atualizacdo de versdo de agente ndo deve alterar a configuragdo de
thresholds.

1.2.18. O agente deve ter capacidade de filtrar e definir que informacgé&o é direcionada
ao gerenciador.

1.2.19. No caso de problema de conexdo com o manager o agente deve armazenar as
informagdes por periodo definido. Uma vez reestabelecida a conexdo ele deve
enviar as informacdes coletadas.

1.2.20. Prover a capacidade de utilizar diferentes niveis de severidade ou urgéncia dos
alarmes (ex. Critico, Informacdo, etc.).

1.2.21. A solucdo deve ter eventos com severidades previamente configurados para
diversos tipos de monitoracéo.

1.2.22. A solucéo deve permitir alterar a severidade e texto dos eventos ja existentes
na monitoracgéo.

1.2.23. A solucéo deve permitir criar novos eventos definindo o texto e severidade.
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1.2.24.

A solucdo deve permitir que eventos e/ou alarmes sejam escalados,

reiniciados, e/ou suprimidos baseado em critérios mdultiplos como fonte,

conteudo, horério ou outros itens que sejam obtidos pela monitoracao.

1.2.25.

O agente deve permitir executar acbes de remediacdo no caso de uma

situacédo identificada na monitoracdo. Por exemplo iniciar um processo ou Servico
no caso de queda do mesmo.

1.3. Portal de gerenciamento WEB

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

1.3.7.
1.3.8.

1.3.9.

1.3.10.

1.3.11.

1.3.12.

Para um excelente controle, administracdo e governanca de monitoragéo, a
solucdo deve possuir um Unico Portal de acesso para administradores,
operadores, gerentes de nivel de servico e executivos de TI.

Por motivos de flexibilidade e facilidade de acesso, este portal devera ser WEB
e acessivel pelos principais navegadores de mercado como: Google Chrome,
Internet Explorer, Mozilla Firefox e outros.

O Portal deve consolidar e apresentar toda e qualquer métrica coletada pela
solu¢do de monitoragao.

O Portal também deve ser capaz de trazer informag¢des de fontes externas
através de Queries SQL, Arquivos de texto e URLs, mesmo que estes ndo
estao sendo monitorado pela prépria solucdo de gerenciamento. Exemplo:
Dentro do portal de monitoragdo mostrar um "portlet” com dados de negdcio do
CDRJ através de query ou simplesmente apresentar o WEB Site ou qualquer
outra aplicacdo WEB.

Para efeito de uma melhor colaboracdo entre os operadores, administradores e
usuarios do Portal, deve ser possivel a criacdo de Blogs e Wiki de uma forma
facil sem necessitar de especialistas de desenvolvimento. Estes "portlets"
servirdo para troca de informacBes e conhecimento entre os usudrios da
solucéo

A console de gerenciamento deve permitir notificagdo por e-mail e SMS.

A console de gerenciamento deve permitir executar agdes por trigger de um
alarme.

A solucao deve permitir que sobre os alarmes gerados 0s usudarios possam
aceita-los, assinalar, assumir responsabilidade e tomar ag&o apropriada.

A solucdo deve permitir os operadores e administradores inserir uma "nota"
(texto) no alarme para melhor acompanhamento do caso.

A console de alarmes deve permitir os operadores executar agdes via "URL" a
partr de um alarme que ja foram determinadas anteriormente pelo
administrador do sistema. Exemplo: teste ICMP em um dispositivo, Acesso
RDP, Acesso SSH, etc.

A console de alarmes deve permitir aos operadores criar filtros rapidos a partir
de “clicks" por diferentes categorias sendo, no minimo: Por Severidade, por
hostname, por endereco IP, por servidor de coleta, por data e hora, por tipo de
tecnologia monitorada (ex: Oracle, Apache, Disco, CPU, JBoss, etc.),
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1.3.13.

1.3.14.

1.3.15.

1.3.16.

1.3.17.
1.3.18.

1.3.19.
1.3.20.

1.3.21.

1.3.22.

1.3.23.

1.3.24.

1.3.25.

1.3.26.

1.3.27.
1.3.28.

1.3.29.

1.3.30.

1.3.31.

permitindo assim o0s operadores trabalharem de forma dinamica,
correlacionando eventos visualmente para uma rapida solucéo da falha.
Capacidade de gerar os alertas quando uma dada métrica de desempenho se
mantiver acima do limiar estabelecido por um dado periodo de tempo
configuravel, dentro de uma janela de tempo maior, também configuravel.
Capacidade de gerar alertas baseado em desvio de comportamento para que
possa monitorar métricas fora do seu desvio padrdo evitando assim para
alguns casos o falso/positivo alarmes.

Capacidade de gerar alertas dias/semanas/més antes que uma métrica atinge
o limiar estabelecido no intuito de ter analise de tendéncia e ser proativo na
monitoracao

Capacidade de receber traps dos dispositivos indicando o tipo de problema que
esta ocorrendo, além de apresenta-lo graficamente e em tabelas.

A solucao deve permitir consultar o histérico dos alarmes.

A solugéo deve realizar a de-duplicacdo de alarmes por meio de supressao de
eventos similares.

A solucao deve permitir o uso de variaveis no texto do alarme.

A solugéo deve permitir ao usuario/operador filtrar e/ou ordenar os alarmes por
meio de campos do alarme.

A solucé@o deve permitir que se defina que usuario/operador possa ver quais
tipos de alarmes.

A solugdo deve permitir ao usuario/operador adicionar comentarios aos
alarmes.

A solugcdo deve suportar baseline de métricas de desempenho coletadas,
permitindo alertas inteligentes com os indicadores criticos de sistemas e
aplicacges.

A solucdo deve permitir criar regrar de correlacdo de eventos para a geracao
de alarmes.

A solugdo deve ter portal web com informagfes graficas contendo o status,
alarmes e métricas dos sistemas monitorados.

O portal da solugdo deve apresentar informacdes atualizadas e historicas de
alarmes

O portal da solucdo deve ter visbes pré-configuradas.

A portal da solucdo deve ser acessado via web browsers de mercado tais como
Microsoft Internet Explorer, Google Chrome e Mozila Firefox.

A solugdo deve suportar multiplos métodos de notificacdo, incluindo e-mail,
SMS, SNMP Traps ou abertura de incidentes em sistema de Trouble Ticket
(Sistema de Service Desk).

A solucdo deve ter sistema de agendamento para a tomada de acdo de
escalacéo/notificacdo de alertas.

A solucéo deve ter acesso por meio de sistemas moveis (Mobile Apps) com
suporte a Android e I0S.
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1.4. Painéis e Relatoérios

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

1.4.6.

1.4.7.

A solucao deve ter sistema de geracao de relatérios baseado nos dados
contidos no banco de dados relacional da solucéo.

O sistema de relatorios deve conter relatérios prontos para uso com temas
sobre utilizacdo, capacidade ou disponibilidade.

Os relatérios devem conter graficos, tabelas ou objetos graficos contendo
dados de desempenho.

Os relatdrios devem conter gréficos, tabelas ou objetos gréaficos (como
imagens, URL links) contendo dados de desempenho.

Os usuarios devem ter acesso apenas aos relatérios que sdo destinados a
eles.

Os usuéarios podem modificar em seus relatorios informagdes como,
cabecalho/titulo, graficos, textos, URLSs/links, imagens, cores, fundo do relatério
entre outros.

A solucao devera disponibilizar relatérios prontos para uso (sem necessidade
de configurar ou contratar servigos profissionais) que inclua as seguintes
caracteristicas:

1.4.7.1. Gerar relatério por tecnologia (Exemplo: Servidores, Roteadores, LAN/WAN,

etc.)

1.4.7.2. Gerar relatérios das excecdes ou funcionamento anormal obtidos em cada

uma das interfaces e diferentes dispositivos que compdem a rede.

1.4.7.3. Média de linhas de volume de dados do grupo de dispositivos.
1.4.7.4. Indicar as principais fontes de problemas do grupo de dispositivos.
1.4.7.5. Gerar relatérios parar grupos de dispositivos (Server / Roteadores /

switches). Com no minimo as métricas:

1.4.7.6. Para roteadores/switches indicar CPU, Line, Buffer Utilization, Discards,

Errors.

1.4.7.7. Para Servers, indicar Memoria, Particbes, Paginacao, etc.
1.4.7.8. Para Lan/Wan, indicar se o problema é Largura da Banda, Erros, Discards

1.4.8.
1.4.9.

1.4.10.
1.4.11.
1.4.12.
1.4.13.
1.4.14.

1.4.15.
1.4.16.

etc.
Os relatdrios devem ser acessiveis via HTML.
Os relatérios devem permitir versdo em formato PDF.
Os relatérios podem ser enviados via e-mail (com formato PDF).
O sistema deve permitir o agendamento de relatdrios.
O sistema deve permitir 0 envio de relatorios pelo sistema de agendamento a
usudrios internos cadastrados no sistema.
Relatérios podem ser enviados a outros webservers (tal como IIS ou Apache)
para serem mostrados em site web/portal ou intranet.
A solucgéo deve ter portal web com informag6es graficas contendo o status,
alarmes e métricas dos sistemas monitorados e a ferramenta de relatorios.
O portal da solucéo deve ter visbes (dashboards) pré configuradas.
O portal da solucao deve permitir a criacao de painéis (dashboards) conforme o
perfil do usuario.
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1.4.17.

1.4.18.

1.4.19.

1.4.20.

1.4.21.

A solucao deve conter um campo para cria¢ao de painéis (dashboards)
customizados em uma interface moderna tipo HTML5 compativel com os
principais navegadores do mercado e tablets.

A interface para criagdo de painéis customizados, deve permitir a importacao
de imagens, insercao de texto e componentes préprios do tipo: Tabelas, status
de alertas, texto, linha, listas, grafico e pizza, etc....

Os painéis customizados devem ser facilmente exportados para um link URL
externo onde podera ser usado em outros sites ou em telas nos centros de
gerencias.

Os painéis customizados deve permitir o CDRJ apresente informacdes de
métricas de negocios através de queries SQL no mesmo painel existente com
métricas de TI, proporcionando assim uma viséo Unica de Tl e negocio no
mesmo painel

O portal da solugéo deve ser acessado via web browsers de mercado tais
como Microsoft Internet Explorer, Google Chrome e Mozila Firefox.

1.5. Monitoramento dos Servidores

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

1.5.4.

1.5.5.

1.5.6.

1.5.7.

1.5.8.

1.5.9.

1.5.10.

1.5.11.
1.5.12.

A solucdo deve ter capacidade de medir niveis de servico da infraestrutura
monitorada que seja relacionada as aplicagcbes de negécios.

O sistema de Service Level Manager (SLM) deve permitir a criagdo e
modificag&o dos Service Level Aggreements (SLAS).

O sistema de SLM deve permitir visualizar e imprimir graficos e relatérios
relacionados aos SLAs.

A solucao deve conter um assistente (Wizard) para facilitar a criacdo de SLAs.
Na visualizacdo principal via WEB deve conter a informacdo de "Analise de
tendéncia" para que o administrador saiba quando o SLA sera ou néo violado
para que ele possa tomar agfes proativas evitando assim a violacdo do SLA.
Os SLAs devem conter campos como: Nome, descricdo, periodo de andlise e
percentual de atendimento.

Os SLAs devem ter associados a eles Service Level Objectves (SLOs). Logo
para que um SLA seja atendido o SLO deve ser atendido.

Os SLOs sdo compostos por métricas coletadas e armazenadas na solucéo de
monitoragdo bem como o periodo operacional de céalculo e formula de calculo.
Para efeito de criacdo de SLAs, a solugdo deve permitir por padrdo os
seguintes métodos de céalculos: Media, Melhor, Sequencial, peso e pior.

Para efeito de alerta no caso de violacdo de SLAs, a solu¢céo deve permitir por
padrdao a configuracdo de 2 niveis de alertas, sendo, o primeiro configuravel
como aviso em percentual com o valor préximo da violagdo do SLA e o
segundo no valor exato do SLA.

A solucao deve ter relatérios que mostrem detalhes dos SLAs.

Os relatorios de SLA devem ser acessados via portal da solugdo, em formato
HTML e respeitando perfil de usuario.
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1.5.13.

1.5.14.

1.5.15.

1.5.16.

1.5.17.

1.5.18.

1.5.19.

Os relatérios de SLA podem ser gerados por periodos (diario, mensal, semanal
ou anual)

Os relatorios de SLA podem conter periodos de expurgo de dados que néo
afetem o célculo, representando situacbes de manutencdo ou donwtime
esperado.

Os relatérios de SLA podem incluir periodos futuros, como por exemplo, quartil
mostrando potencial quebra de SLA com a projecdo baseada em dado ja
coletado.

A solugdo deve permitir combinar métricas diversas em um anico relatério de
SLA. Por exemplo um SLA formado por varios SLOs relacionados a estatisticas
de banco de dados, desempenho de servidor, tempo de resposta de website).
A solugdo deve permitir a adequacdo dindmica dos relatérios de SLA's
conforme a inclusdo de novos sistemas monitorados na solugdo de
monitoracao

Os eventos e informagdes de monitoragdo de sistemas operacionais devem ser
apresentadas no portal web e relatdrios descritos na sessao “Painéis e
Relatoérios”

A monitoragdo de sistemas operacionais deve suportar nativamente, sem
necessidade de customizacdo, métricas-padrdo de mercado com 0 proposito
de apresenta-las em forma de alarmes e relatérios.

1.6. Monitoramento de Banco de Dados

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

1.6.4.

1.6.5.
1.6.6.

1.6.7.
1.6.8.

1.6.9.

Deve suportar a monitoragdo dos seguintes fabricantes de bancos de dados:
Oracle, SQL Server, Sybase, DB2 UDB, MySQL e outros.

A monitoracdo deve coletar métricas de desempenho do uso de recursos dos
bancos de dados, tais como espaco de tabelas, buffer cache hit ratios, usuarios
ativos, locks e mais.

A solucdo deve conter dicas que auxiliem os usuérios com informages sobre
as métricas de banco de dados coletadas.

A solucéo deve permitir a criagdo de queries customizadas para Oracle, MS
SQL e MySQL. Sendo que estas queries sdo statements SQL executados com
o0 intuito de gerar alarmes, coletar métricas de desempenho, tempo de resposta
ou valor que deva ser armazenado e reportado pela solugéo.

A solucao deve permitir a descoberta de instancias de banco de dados.

A solucdo deve permitir a definicdo de coleta de métricas e thresholds para
cada instancia ou de forma global.

A solucéo deve ter templates de monitoracdo prontos.

A solucdo deve permitir alterar os templates de monitoracdo, adicionando
coletas, thresholds ou adicionando novas monitoragdes (SQL Statement).

A solucdo deve permitir a monitoracdo baseada em calendério, determinando
guando certa monitoragcdo em banco de dados deve iniciar e terminar.
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1.6.10.

1.6.11.

1.6.12.

Os eventos e informacdes de monitoracdo de bancos de dados devem ser
apresentadas no portal web e relatérios descritos na sessdo “Painéis e
Relatorios”

A monitoracdo para bancos de dados Oracle deve suportar nativamente, sem
necessidade de customizagdo, métricas-padrdo de mercado com o proposito
de apresenta-las em forma de alarmes e relatorios;

A monitoracdo para bancos de dados IBM DB2 deve suportar nativamente,
sem necessidade de customizacdo, métricas-padrdo de mercado com o
proposito de apresenta-las em forma de alarmes e relatorios.

1.7. Monitoramento de Aplicacfes

1.7.1.

1.7.2.
1.7.3.

1.7.4.

1.7.5.

1.7.6.

1.7.7.

1.7.8.

1.7.9.

1.7.10.
1.7.11.

1.7.12.
1.7.13.
1.7.14.
1.7.15.

Deve ter capacidade de monitorar aplicagbes residentes nos sistemas
operacionais gerenciados pela solugéo.

Deve monitorar sistemas de e-mail como Microsoft Exchange e Lotus Notes.

Na gerencia de Microsoft Exchange deve monitorar servigos, processos e logs
de eventos.

Na gerencia de Microsoft Exchange deve coletar informacdes sobre as caixas
de e-mail e métricas do Exchange.

Na gerencia de Microsoft Exchange deve ter Dashboards e relatérios
relacionados a aplicagao.

Na gerencia de Microsoft Exchange deve executar testes de tempo de resposta
no envio e recebimento de e-mails.

A solucéo deve permitir monitoracdo por testes sintéticos baseados em SMTP,
POP3 ou IMAP.

Para a monitoragdo de e-mail (Microsoft Exchange, e Internet e-mail) deve
suportar testes de conexdo nos servidores, sendo realizadas sessfes com
logon e logoff, envio e recebimento de e-mails de teste refletindo a
experiéncia do usuario nos servidores.

Para Microsoft Exchange deve reportar sobre Caixas de e-mail, Pastas, Listas
de distribuicdo, trafego e Banco de dados. Com informacfes como tamanho
das caixas de e-mail por conta de usuario, top 20 e-mail Senders ou
Receivers por tamanho ou contagem, pastas dos usuarios por tamanho,
trafego interno versus externo.

A solucéo deve monitorar LDAP e/ou Active Directory (AD).

A geréncia de LDAP e/ou AD deve executar queries LDAP medindo o tempo de
resposta e nimero de itens encontrado.

Na geréncia de AD deve monitorar servi¢cos, processos e logs de eventos.

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de Sybase EA.

Deve monitorar ambientes Citrix Terminal Server.

Para ambientes Citrix Terminal Server deve monitorar tempo de resposta e
conectividade as aplicagdes Citrix.
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1.7.16.

1.7.17.

1.7.18.

1.7.19.

1.7.20.
1.7.21.

1.7.22.
1.7.23.

1.7.24.
1.7.25.

1.7.26.
1.7.27.

1.7.28.
1.7.29.

1.7.30.

1.7.31.
1.7.32.

Para ambientes Citrix Terminal Server deve monitorar o status dos usuérios no
sistema.

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de servidores Apache.

Para gerenciamento de Apache deve monitorar tempos de resposta e métricas
de recursos individuais do Apache, bem como prover analise nos dados
coletados e detectar problemas e degradagdes.

Para gerenciamento de [IS deve monitorar checkpoints individuais como
System, Web Services, IIS e ASP.

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de servidores JBoss.

Para gerenciamento de JBoss deve monitorar as entidades, Java Virtual
machine (JVM), filas e threads de execucgdo, Enterprise Java Beans (EJB),
Servlets e Java Server Pages (JSP), Java Transaction APl (JTA), Java
Database Connection Pools (JDBC), Java Messaging Services (JMS) e Java
Connector Architecture (JCA).

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de servidores JMX.

Para gerenciamento de JMX deve monitorar as entidades do WebLogic Server,
Java Virtual machine (JVM), filas e threads de execugéo, Clusters Weblogic,
Enterprise Java Beans (EJB), Servlets e Java Server Pages (JSP), Java
Transaction API (JTA), Java Database Connection Pools (JDBC), Java
Messaging Services (JMS), Java Connector Architecture (JCA) e Jolt
Connection Pools.

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de servidores WebSphere.

Para gerenciamento de webSphere deve monitorar as entidades, Java Virtual
machine (JVM), filas e threads de execucgéo, Enterprise Java Beans (EJB),
Servlets e Java Server Pages (JSP), Java Transaction APl (JTA), Java
Database Connection Pools (JDBC), Java Messaging Services (JMS) e Java
Connector Architecture (JCA).

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de WebLogic.

Para gerenciamento de WebLogic deve monitorar as entidades, Java Virtual
machine (JVM), filas e threads de execucédo, Enterprise Java Beans (EJB),
Servlets e Java Server Pages (JSP), Java Transaction APl (JTA), Java
Database Connection Pools (JDBC), Java Messaging Services (JMS) e Java
Connector Architecture (JCA).

Deve monitorar desempenho e disponibilidade de Tomcat.

Deve executar testes sintéticos em URLs para coleta de tempo de resposta e
disponibilidade.

Os testes sintéticos de URL devem monitorar o tempo de download da pagina
e comparar conteudo da pagina com valores definidos.

Os testes sintéticos de URL devem suportar proxies e autenticacao de usuario.

Os eventos e informacdes de monitoracdo de aplicagbes devem ser
apresentadas no portal web e relatérios descritos na sessdo “Painéis e
Relatorios”.
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1.8. Monitoramento da Rede de Dados

1.8.1.

1.8.2.

1.8.3.

1.8.4.

1.8.5.

1.8.6.

1.8.7.

1.8.8.

1.8.9.

1.8.10.

1.8.11.

1.8.12.

1.8.13.

1.8.14.

1.8.15.

1.8.16.

1.8.17.

1.8.18.

1.8.19.

1.8.20.

1.8.21.

1.8.22.
1.8.23.

Deve monitorar nos dispositivos de rede e servidores o trafego das interfaces
de rede do ponto de vista de desempenho.

Deve monitorar para todas as interfaces todo o trafego TCP/IP com contadores
relacionados ao volume trafegado.

Para o trafego nas interfaces de servidores deve analisar por protocolos tais
como IP, ARP, RARP e IPX e comparar ao dado coletado.

Deve permitir criar thresholds para monitorar a banda de rede via coleta da
interface de rede.

A solucdo deve monitorar o tempo de resposta para LDAP, DHCP e DNS por
meio de testes sintéticos.

Para DNS deve monitorar tempo de resposta de resolugdo, monitorar diretérios
sem resposta para um ou mais servidores DNS. O DNS pode ser questionado
por hostname, mail server ou hame server.

Para DHCP deve monitorar o tempo de resposta de assinalar um IP para um
ou mais servidores DHCP.

Para LDAP deve monitorar o tempo de resposta e nimero de itens encontrados
nas queries LDAP.

Ter capacidade de fazer testes de Ping e conexdao em portas definidas pelo
usuario, para identificar a disponibilidade do host e servigos.

Ter capacidade de fazer queries SNMP em dispositivos que o suportem a fim
de coletar métricas de disponibilidade e desempenho.

Receber traps SNMP de outros dispositivos ou EMSs para tratamento e
geracao de alarmes.

Suportar coletas via SNMP v1, v2 e v3.

Deve permitir agendar manutencdes programadas de roteadores e switches;

Deve permitir configurar o timeout para coleta de estatisticas por elemento;

Deve permitir configurar testes de tempo de resposta ICMP e TraceRoute entre
dispositivos de rede;

Deve permitir configurar testes de tempo de resposta FTP, DNS, HTTP e TCP
entre um dispositivo de rede e um destes servicos de rede (servidor FTP,
servidor DNS, servidor web e servidor que responda a uma conexao TCP);

Deve permitir configurar nUmero de novas tentativas de pesquisa por elemento;

A instalacdo e execucdo da solucdo de gerenciamento de desempenho deve
ser suportada nativamente em ambientes IPv4 puro, IPv6 puro e ambientes
hibridos IPv4/IPv6;

Deve permitir a descoberta, coleta, apresentacdo e geracdo de relatérios de
dispositivos com enderecamento IPv4 e IPv6;

Deve prover mecanismo de descoberta de dispositivos de redes e servidores
por:

Protocolo SNMP para devices de redes, appliances e servidores

Protocolo WMI para servidores Windows

Protocolo SSH para servidores Unix/Linux
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1.8.24.
1.8.25.
1.8.26.
1.8.27.

1.8.28.

1.8.29.

1.8.30.

1.8.31.

1.8.32.

1.8.33.

1.8.34.

1.8.35.

1.8.36.

Faixa de endereco IP;

Importacéo de arquivos;

Entrada manual de uma relacdo de enderecos IP.

A solugcéo deve prover ao CDRJ a possibilidade de agrupar dispositivos e
interfaces dinamicamente para facilitar a organizacdo das informacfes e um
rapido diagnostico de falhas, com visfes por:

Localidade geogréfica;

Estrutura organizacional,

Grupo de interface, onde o administrador pode agrupar diferentes tipos de
interfaces automaticamente pela solucdo baseado em: Descricdo da interface,
Admin e Oper Status, IP, MAC, Velocidade, Index e Tipo de Interface.

Topolégica (redes e sub-redes) representando graficamente os dispositivos,
suas interfaces e 0s circuitos de comunicagéo que os interconecta;

Apresentar os eventos de toda a topologia, bem como 0s eventos particulares a
cada objeto representado na topologia (roteadores, switches, interfaces);

Apresentar os alarmes de toda a topologia, bem como os eventos particulares
a cada objeto representado na topologia (roteadores, switches, interfaces);

Possuir visbes de desempenho dos dispositivos, tanto geral (todo o
equipamento), como por porta especifica;

Permitir configuragédo de tempo diferente de "pulling” por interface, ou seja, em
um device podemos ter as interfaces LAN com pulling de 10min e as
interfaces WAN com pulling de 1min.

A solucdo precisa fornecer as meétricas padrdo de mercado baseadas em
NetFlow,sFlow, jFlow, IPFIX:

1.9. Monitoramento do Storage

1.9.1.

1.9.2.

1.9.3.
1.9.4.
1.9.5.
1.9.6.
1.9.7.
1.9.8.

A solucdo deve monitorar storages dos seguintes fabricantes e modelos
NetApp, EMC Celerra, EMC CLARIiion, Symmetrix VMAX, IBM DS3, IBM DS4,
Hitachi USP-v e Hitachi USP-VM.

A monitoragdo de Storage deve prover eventos, alarmes, dados de
desempenho.

Para NetAPP a monitoragdo deve ser feita por SNMP.

Para EMC a monitoracé@o deve ser feita via Navisphere CLI e servigos Java.

Para VMAX a monitoragéo deve ser feita via CLI.

Para Hitachi a monitoracdo deve ser feita por interface SMI-S.

A monitoracdo de Storage deve ser feita sem agentes (agentless).

Os eventos e informacdes de monitoracdo de storage devem ser apresentadas
no portal web e relatérios descritos na sesséo “Painéis e Relatérios”

1.10. Monitoramento de Maquinas Virtuais

1.10.1.

A solucdo deve monitorar os seguintes fabricantes de sistemas virtuais:
VMware, Microsoft Hyper-V, Citrix Zen Server, Citrix Zen Desktop, Solaris
Zones, IBM virtualization e RedHat Enterprise Virtualization (RHEV).
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1.10.2.

1.10.3.

1.10.4.

1.10.5.

1.10.6.

1.10.7.

1.10.8.

1.10.9.

A monitoracdo de sistemas virtuais deve ser realizada sem agente (agentless).
Para sistema Vmware a solucdo deve monitorar logs de eventos.

Para a monitoragdo de sistemas virtuais a solugéo deve identificar recursos,
maquinas virtuais, e coletar métricas de consumos relacionados a estes
recursos e maquinas.

Para a monitoracdo de sistemas virtuais a solugédo deve identificar o consumo
de recursos fisicos e virtuais.

Deve ser possivel identificar visualmente se um dado servidor € fisico ou
virtual.

Deve ser possivel identificar qual o servidor que hospeda uma dada maquina
virtual.

Deve organizar a hierarquia de forma que as maquinas virtuais sejam
separadas de acordo com os servidores fisicos que as hospedam.

Os eventos e informacdes de monitoracdo de virtualizacdo devem ser
apresentadas no portal web e relatérios descritos na sessdo “Painéis e
Relatorios”.

1.11. Monitoramento de DCIM

1.11.1.

1.11.2.

1.11.3.

Deve permitir visualizar os diferentes equipamentos (UPS, CRAC, PDU) a partir
de uma sé interface gréfica;

Deve suportar diferentes modelos de Hardware e ser independente do fornecedor
do Hardware;

Deve suportar pelo menos os seguintes protocolos para coleta de dados:

1.11.3.1. SNMP;
1.11.3.2. MODBUS RTU,;
1.11.3.3. MODBUS TCP;
1.11.3.4. BACNET;
1.11.3.,5. OPC;

1.11.4.

1.11.5.
1.11.6.
1.11.7.
1.11.8.
1.11.9.
1.11.10.
1.11.11.
1.11.12.
1.11.13.
1.11.14.
1.11.15.

Este mecanismo de coleta deve permitir, além da coleta através dos protocolos
acima, a importagdo de dados externos via importacdo de arquivos;

Deve possuir capacidade de monitorar diferentes tipos de equipamento como:
Quadros de energia (PDU), Nobreaks (UPS);

Geradores;

Circuitos (BCMS);

Equipamentos de refrigeracdo / CRAC;

Sensores de ambiente (ex. Temperatura, humidade e presséo);

Utilidades (gas natural / agua);

Deve realizar calculo de métricas como PUE e DCIE em tempo real;

Deve permitir a criagdo de métricas customizadas a partir dos dados coletados;
Deve permitir consultar métricas em tempo real;

As métricas devem ser armazenadas na base de dados e devem poder gerar
relatorios.
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1.11.16.

1.11.17.

1.11.18.

1.11.19.

1.11.20.

1.11.21.

1.11.22.

1.11.23.

1.11.24.

1.11.25.

1.11.26.
1.11.27.

1.11.28.

1.11.29.

1.11.30.

1.11.31.

1.11.32.

1.11.33.

1.11.34.

As métricas devem ficar armazenadas na base de dados historica, se houver
degradacdes, indica-las com alertas visuais e/ou notificar via trap, e-mail ou
executar alguma outra acao;

Apresentar dashboard online em interface web para cada equipamento,
apresentando através de graficos as métricas mais relevantes para o
equipamento.

Experiéncia com Usudario

A solucédo deve ser capaz de monitorar com testes sintéticos o tempo de resposta
da perspectiva do usuério final para o servidor e do servidor para servidor.

Os testes sintéticos suportados pela solucdo devem ser para
(sistemas/aplicagBes/protocolos): Active Directory (AD), Database (Testes com
SQL Statemeent), Portas (conectividade em porta de servidor), e-mail, Exchange,
Lotus Notes, URL, Aplicacdes Web e Aplicagbes cliente-servidor.

A solucao de testes sintéticos deve suportar a criacdo de checkpoints/labels em
cada passo de uma transacdo de usuario final (por exemplo Login, query de
dados, carga de dados, logoff).

A solucdo de testes sintéticos deve suportar gerar screenshots se um passo da
transacao falhar ou ultrapassar tempo especificado.

Os screenshots podem ser vistos diretamente na solucéo ou enviados por e-mail,
como notificagao.

A solucao de testes sintéticos deve suportar geracdo de baseline individual para
0S passos da transacdo assim como para o tempo total de resposta.

A solucdo de testes sintéticos deve ter asistente de gravagédo de navegacao na
aplicacao para facilitar a configuracdo de testes.

Gerenciamento de Niveis de Servigo

O sistema de Service Level Manager (SLM) deve permitir a criacdo e modificacéo
dos Service Level Aggreements (SLAS).

A solucdo deve ter capacidade de medir niveis de servico da infraestrutura
monitorada que seja relacionada as aplicacdes de negécios. O sistema de SLM
deve permitir visualizar e imprimir graficos e relatérios relacionados aos SLASs.

A solucao deve conter um assistente para facilitar a criagdo de SLAs.

Na visualizagéo principal via WEB deve conter a informagdo de "Analise de
tendéncia" para que o administrador saiba quando o SLA sera ou nao violado
para que ele possa tomar a¢gfes proativas evitando assim a violacdo do SLA.

Os SLAs devem conter campos como: Nome, descri¢do, periodo de andlise e
percentual de atendimento.

Os SLAs devem ter associados a eles Service Level Objectves (SLOs). Logo
para que um SLA seja atendido o SLO deve ser atendido.

Os SLOs sdo compostos por métricas coletadas e armazenadas na solugcédo de
monitoracdo bem como o periodo operacional de calculo e formula de calculo.
Para efeito de criacdo de SLAs, a solucdo deve permitir por padréo os seguintes
métodos de calculos: Media, Melhor, Sequencial, peso e pior.
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1.11.35.

1.11.36.
1.11.37.

1.11.38.

1.11.39.

1.11.40.

1.11.41.

1.11.42.

1.11.43.
1.11.44.

1.11.45.
1.11.46.
1.11.47.
1.11.48.
1.11.49.
1.11.50.
1.11.51.

1.11.52.
1.11.53.

1.11.54.

Para efeito de alerta no caso de violacdo de SLAs, a solu¢cdo deve permitir por
padrdo a configuracdo de 2 niveis de alertas, sendo, o primeiro configuravel
como aviso em percentual com o valor proximo da violagcdo do SLA e o segundo
no valor exato do SLA.

A solucdo deve ter relatérios que mostrem detalhes dos SLAs.

Os relatorios de SLA devem ser acessados via portal da solu¢do, em formato
HTML e respeitando perfil de usuario.

Os relatérios de SLA podem ser gerados por periodos (diario, mensal, semanal
ou anual)

Os relatérios de SLA podem conter periodos de expurgo de dados que néo
afetem o calculo, representando situacbes de manutencdo ou donwtime
esperado.

Os relatérios de SLA podem incluir periodos futuros, como por exemplo, quartil
mostrando potencial quebra de SLA com a projecdo baseada em dado ja
coletado.

A solugdo deve permitir combinar métricas diversas em um Unico relatério de
SLA. Por exemplo um SLA formado por varios SLOs relacionados a estatisticas
de banco de dados, desempenho de servidor, tempo de resposta de website).

A solucéo deve permitir a adequacao dindmica dos relatérios de SLA's conforme
a inclusdo de novos sistemas monitorados na solugéo de monitoragao.
Integracdes

A solucdo deve permitir construir plug-in de monitoracdo para as aplicacoes
caseiras.

A solugcdo deve fornecer SDKs e APIs para a construgdo de plug-ins e
integracoes.

A solucdo deve fornecer SDKs que suportem as linguagens C, Java ou Perl.

A solucao deve fornecer APIs que suportem .Net, Restful e SOAP WebServices.
A solugéo deve conter wizard de criagcdo de snippets de codigo para Java, C e
Perl com as func¢des mais comuns na ferramenta.

A solucdo deve suportar recebimento de SNMP traps para integragbes com
outros sistemas.

A solucao deve suportar tratamento de traps de Dell Open Manage.

A solucdo deve suportar tratamento de traps de HP Insight Manager.

A solucdo deve suportar o envio de traps SNMP para outros sistemas.

A solucdo deve suportar integracdo com sistema de Service Desk/Ticketing
System, tais como HP Service Desk, Remedy, CA Service Desk, Service-
Now.com, Salesforce.com, CA Cloud Service Manager entre outros.

A solucéo deve ter capacidade de exportar configuracbes em formato XML para
integracdo com sistema de CMDB.

2. SISTEMA DE GESTAO DE SERVICOS
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Espera-se da ferramenta a apresentacdo de um conjunto abrangente de processos e
procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com 0s quais a CDRJ podera fazer
sua gestéo tética e operacional.

2.1. Gerenciamento de Incidentes

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.1.4.
2.1.5.
2.1.6.
2.1.7.
2.1.8.

2.1.9.

2.1.10.

2.1.11.

2.1.12.

2.1.13.

2.1.14.

2.1.15.

2.1.16.

2.1.17.
2.1.18.

2.1.19.

2.1.20.

2.1.21.

A solucdo gerencia Incidentes através de um processo proprio para estes
objetos.

Permitir categorizar Incidentes.

Interface WEB para o usuério final (cliente).

Interface WEB para o analista.

Permitir o balanceamento de carga de trabalho dos analistas de forma
automatizada na abertura do Incidente.

Permitir que o usuario final utilize um corretor ortografico na abertura de
Incidentes.

Permitir que o usuario final ou analistas anexem links para documentos ao
Incidente.

Permitir que o usuéario final ou analistas anexem documentos da base de
conhecimento ao Incidente.

Permitir a priorizagéo dos Incidentes.

Permitir que os Incidentes sejam direcionados para grupos especificos
dependendo de sua categoria.

Disponibilizar interface WEB para que o0s usuarios finais possam abrir os
Incidentes sem a interacdo de um analista.

Possibilitar o relacionamento dos Incidentes com outros Incidentes, Problemas,
Requisicdo de Mudancgas ou Solicitagbes.

Permitir a abertura de Incidentes através de e-mail, arquivos texto e web services
para integracdo com outras solucdes.

Permitir que os Incidentes possam ser associados aos itens de configuracdo
cadastrados no CMDB.

Permitir a geracédo de Problemas e de Requisicdo de Mudancas a partir de um
Incidente.

Permitir a criacdo de Incidentes a partir de modelos pré-definidos (template).
Permitir o fechamento de todos os Incidentes relacionados a um Incidente pai.
Permitir o fechamento automatico do ticket quando o status for resolvido,
obedecendo a regra de horas especificado. Exemplo de uso: usuario ndo fecha o
ticket no periodo de 72 hrs, automaticamente o ticket € fechado pela regra de
horas.

Disponibilizar atividades pré-formatadas para a atualizagdo de Incidentes sem a
necessidade de edicdo do registro completo. As atividades devem incluir
atualizacao de status, inclusdo de comentario, transferéncia de Incidente, registro
de ligagcBes para o usuério e notificacdo dos envolvidos.

Possibilitar o registro das solucdes dos Incidentes e disponibilizar a geracéo de
documentos de conhecimento a partir destes registros.

Monitorar e emitir relatorios sobre a os Incidentes.
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2.1.22.

2.1.23.

2.1.24.

2.1.25.

2.1.26.

2.1.27.

Permitir ao administrador a propagacdo de logs de atividades entre tickets
relacionados

Permitir a exportacdo do resultado de uma pesquisa para o Excel.

Permitir aos analistas enviar notificagbes manuais para enderecos de email que
nao estdo associados a contatos no sistema.

Permitir configurar tipos de tratamento especial associado ao contato, isto €,
permite identificar contatos (usuérios finais afetados) que exigem alguma forma
de atencdo especial. Exemplos: Usuario VIP, usuério deficiente visual.

Permitir controlar como 0s usuarios selecionam os status disponiveis no
formulario. Ex., um ticket esta em um status “Aberto”, e o fluxo de transicao
permite apenas que o analista atualize o status para “Fechado”.

Permitir controlar como os atributos sdo designados como necessarios (devem
ser fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do
status do ticket.

2.2. Gerenciamento de Problemas
2.2.1.1. A solucado gerencia Problemas através de um processo préoprio para estes

objetos.

2.2.1.2. Permite categorizar Problemas.
2.2.1.3. Interface WEB para o analista.
2.2.1.4. Permite o balanceamento de carga de trabalho dos analistas de forma

automatizada na abertura do Problema.

2.2.1.5. Permite atuar preventivamente na deteccdo de Problemas através do uso

de técnicas de analise (relatérios e pesquisas avancadas).

2.2.1.6. Permitir gue o analista anexe links para documentos ao Problema.
2.2.1.7. Permitir que o analista anexe documentos da base de conhecimento ao

Problema.

2.2.1.8. Permitir a priorizacdo dos Problemas.
2.2.1.9. Permitir que os Problemas sejam direcionados para grupos especificos

dependendo de sua categoria.

2.2.1.10.Possibilitar o relacionamento dos Problemas com outros Incidentes,

Problemas, Requisicdo de Mudancas ou Solicitacbes.

2.2.1.11.Permitir a abertura de Problemas através de e-mail, arquivos texto e web

services para integracdo com outras solugoes.

2.2.1.12.Permitir que o0s Problemas possam ser associados aos itens de

configuracdo cadastrados no CMDB.

2.2.1.13.Permitir a geragao de Requisi¢cdo de Mudangas a partir de um Problema.

2.2.1.14.Possibilitar o registro das solucdes dos Problemas e disponibilizar a geracéo
de documentos de conhecimento a partir destes registros.

2.2.1.15.Permitir a criacdo de Problemas a partir de modelos pré-definidos
(template).

2.2.1.16.Permitir o fechamento de todos os Problemas relacionados a um Problema
pai.
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2.2.1.17.Permitir o fechamento automatico do ticket quando o status for resolvido,

obedecendo a regra de horas especificado. Exemplo de uso: usuério ndo
fecha o ticket no periodo de 72 hrs, automaticamente o ticket € fechado pela
regra de horas.

2.2.1.18.Disponibilizar atividades pré-formatadas para a atualizacdo de Problemas

sem a necessidade de edicdo do registro completo. As atividades devem
incluir atualizacdo de status, inclusdo de comentario, transferéncia de
Problema, documentacdo da solucéo, registro das ligacdes para o usuério e
notificagéo dos envolvidos.

2.2.1.19.Monitorar e emitir relatérios sobre os Problemas.
2.2.1.20.Permitir ao administrador a propagacéo de logs de atividades entre tickets

relacionados.

2.2.1.21. Permitir a exportacdo do resultado de uma pesquisa para o Excel.
2.2.1.22.Permitir aos analistas enviar notificagdes manuais para enderecos de email

gue ndo estdo associados a contatos no sistema.

2.2.1.23.Permitir configurar tipos de tratamento especial associado ao contato, isto €,

permite identificar contatos (usuarios finais afetados) que exigem alguma
forma de atencdo especial. Exemplos: Usuério VIP, usuario deficiente
visual.

2.2.1.24.Permitir controlar como 0s usuarios selecionam os status disponiveis no

formulario. Ex., um ticket estda em um status “Aberto”, e o fluxo de transicéo
permite apenas que o analista atualize o status para “Fechado”.

2.2.1.25.Permitir controlar como os atributos sdo designados como necessarios

(devem ser fornecidos) ou blogqueados (ndo podem ser atualizados)
dependendo do status do ticket.

2.3. Gerenciamento de Mudancgas

2.3.1.1.

2.3.1.2.

2.3.1.3.
2.3.1.4.

2.3.1.5.
2.3.1.6.
2.3.1.7.
2.3.1.8.
2.3.1.9.

2.3.1.10.

A solugé@o gerencia mudancas através de um processo proprio para estes
objetos.

Permitir avaliar o impacto da RequisicAo de Mudanca através das
informacdes provenientes do CMDB.

Permitir associar o custo da Requisicdo de Mudanca.

Permitir realizar o risco da Requisicdo de Mudanca através de um formulario
com questbes com os devidos pesos para saber se a Requisicdo de
Mudanca possui um risco alto, médio ou baixo.

Permitir categorizar a Requisi¢do de Mudanca.

Interface WEB para o analista.

Permitir criar um fluxo de aprovacdes para Requisicdo de Mudanca.

Permitir gerenciar as atividades de implantacdo Requisicdo de Mudanca.
Monitorar e emitir relatérios sobre a implantacdo da Requisicdo de
Mudanca.

Permitir revisar e encerrar os processos de Requisicdo de Mudanca.
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2.3.1.11.

2.3.1.12.

2.3.1.13.

2.3.1.14.

2.3.1.15.

2.3.1.16.

2.3.1.17.
2.3.1.18.

2.3.1.19.

2.3.1.20.

2.3.1.21.

2.3.1.22.

2.3.1.23.

2.3.1.24.

2.3.1.25.

2.3.1.26.

2.3.1.27.

2.3.1.28.

2.3.1.29.

2.3.1.30.

Possuir calendario de visualizagdo para facilitar o planejamento das
Requisicdes de Mudancas.

Permitir a exportacéo do calendario de Requisicao de Mudanca para outras
ferramentas como o MS-Outlook (padréo iCal).

Permitir visualizar um relatério que exiba todas as janelas de manutencéo
gue estédo associadas a um IC

Permitir visualizar todos os ICs que estdo associados a determinada janela
de manutencéo

Permitir que o analista anexe links para documentos a Requisicdo de
Mudanca.

Permitir que o analista anexe documentos completos a Requisicdo de
Mudanca.

Permitir a priorizacéo das Requisicdo de Mudanca.

Permitir que a Requisicdo de Mudanca seja direcionada para grupos
especificos dependendo de sua categoria.

Possibilitar o relacionamento das Requisicdo de Mudanca com outros
Incidentes, Solicita¢cdes, Problemas, Requisicdo de Mudanca.

Permitir a abertura de Requisicdo de Mudanca através de e-mail, arquivos
texto e web services para integracdo com outras solugdes.

Permitir que as Requisicdo de Mudanca possam ser associadas aos itens
de configuracdo cadastrados no CMDB.

Disponibilizar a criagéo de listas de atividades para serem executadas no
registro de uma Requisi¢cdo de Mudanca.

Disponibilizar ferramenta de workflow para fluxos de Requisicdo de
Mudanca complexos que envolvam integra¢cdes com outras solucdes.
Permitir nativamente a criacdo de Incidentes a partir de uma Requisi¢cdo de
Mudanca.

Permitir a criacdo de Requisicdo de Mudanca a partir de modelos pré-
definidos (template).

Permitir o fechamento de todas as Requisicdo de Mudancga relacionadas a
uma Requisi¢do de Mudanga pai.

Disponibilizar atividades pré-formatadas para a atualizacdo da Requisicao
de Mudanga sem a necessidade de edigdo do registro completo. As
atividades devem incluir atualizacdo de status, inclusdo de comentario,
transferéncia de Requisicdo de Mudanca, registro das ligagbes para o
usuério, alteracdo no calendario de planejamento e notificagdo dos
envolvidos.

Oferecer Calendério de Requisi¢do de Mudancga, permitindo a visualizacao e
o controle da agenda de Requisi¢cdo de Mudanca

Deteccgdo automéatica de colisdes entre Requisicdo de Mudancga caso afetem
0s mesmos itens de configuracdo dentro do mesmo periodo de tempo.
Oferecer visualizacdo grafica das colisdes, permitindo identificar quais itens
de configuragéo e quais horérios de sobreposi¢cdo causam o conflito.
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2.3.1.31. Oferecer pesquisa de aprovacao rapida de Requisicdo de Mudanca, para

utilizacéo pelo Comité de Mudancas.

2.3.1.32. Permitir o cadastramento de analise de risco que possam ser associadas a

uma categoria, proporcionando capacidade de determinar o risco associado
a uma Requisicdo de Mudanca.

2.3.1.33. Permitir a utilizacdo de perguntas no formato “Check-box” para que o

usuario tenha multipla-escolha nas respostas da analise de risco.

2.3.1.34. Permitir a utilizacdo de perguntas no formato “Option Button” para que o

usuario possa selecionar somente uma resposta na andlise de risco.

2.3.1.35. Permitir a definicdo de pesos para cada resposta da andlise de risco.
2.3.1.36. Permitir a parametrizacdo das faixas de risco da analise.
2.3.1.37. Permitir a adicdo de campos para comentarios dos usuarios para a analise

de risco.

2.3.1.38. Permitir a criacdo de uma andlise de risco para cada categoria de

Requisicdo de Mudanca.

2.3.1.39. Permitir visualizar todos os itens de configuracdo de uma Requisicdo de

Mudanca e seus relacionamentos, possibilitando incluir itens de
configuracdo relacionados que ndo tenham sido originalmente vinculados a
Requisicdo de Mudanca.

2.3.1.40. Permitir controlar como 0s usuarios selecionam os status disponiveis no

formulario. Ex., um ticket estda em um status “Aberto”, e o fluxo de transicéo
permite apenas que o analista atualize o status para “Fechado”

2.3.1.41. Permitir controlar como os atributos s&o designados como necessarios

(devem ser fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados),
dependendo do status do ticket

2.4. Gerenciamento de Solicitacfes

24.1.
24.2.
2.4.3.
24.4.
245,
2.4.6.
24.7.

2.4.8.
2.4.9.

A solugcdo gerencia Solicitacdes através de um processo proprio para estes
objetos.

Permitir categorizar Solicitagdes.

Interface WEB para o usuério final (cliente).

Interface WEB para o analista.

Permitir que o usuario final utilize um corretor ortografico na abertura de
Solicitacoes.

Permitir que o usuério final ou analistas anexem links para documentos a
Solicitacéo.

Permitir que o usuario final ou analistas anexem documentos da base de
conhecimento a Solicitacao.

Permitir a priorizacdo das Solicitacdes.

Permitir que as Solicitagbes sejam direcionadas para grupos especificos
dependendo de sua categoria.

2.4.10. Disponibilizar interface WEB para que os usuarios finais possam registrar as

Solicitagbes sem a interagdo de um analista.
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2.4.11. Possibilitar o relacionamento das Solicitacbes com outros Incidentes,
Problemas, Requisicdo de Mudancas ou Solicitacfes.

2.4.12. Permitir a abertura de SolicitagBes através de e-mail, arquivos texto e web
services para integragdo com outras solucoes.

2.4.13. Permitir que as Solicitacdes possam ser associadas aos itens de configuracao
cadastrados no CMDB.

2.4.14. Permitir a criacdo de Incidentes e Requisicdo de Mudancas a partir de uma
Solicitacéo.

2.4.15. Permitir a criagdo de Solicitagfes a partir de modelos pré-definidos (template).

2.4.16. Permitir o fechamento de todos as Solicitaces relacionado a uma Solicitacao
pai.

2.4.17. Permitir o fechamento automatico do ticket quando o status for “Resolvido”,
obedecendo a regra de horas especificado. Exemplo de uso: usudrio ndo fecha o
ticket no periodo de 72 hrs, automaticamente o ticket € fechado pela regra de
horas.

2.4.18. Disponibilizar atividades pré-formatadas para a atualizacao de Solicitacdes sem
a necessidade de edigcdo do registro completo. As atividades devem incluir
atualizacdo de status, inclusdo de comentério, transferéncia de Solicitacdes,
documentacgao da solucgao, registro das ligacdes para o usuario e notificacdo dos
envolvidos.

2.4.19. Possibilitar o registro das solugbes das Solicitacdes e disponibilizar a geracao
de documentos de conhecimento a partir destes registros.

2.4.20. Monitorar e emitir relatorios sobre a as Solicitagdes.

2.4.21. Permitir controlar como 0s usuarios selecionam os status disponiveis no
formulario. Ex., um ticket esta em um status “Aberto”, e o fluxo de transicao
permite apenas que o analista atualize o status para “Fechado”.

2.4.22. Permitir controlar como os atributos séo designados como necessarios (devem
ser fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do
status do ticket.

2.5. Gerenciamento de Configuragdes

2.5.1. Interface WEB para o analista.

2.5.2.  Permitir o registro dos itens de configuragéo e seus atributos.

2.5.3. Permitir a manutencéo de diferentes atributos para diferentes tipos de itens de
configuracao.

2.5.4. Permitir copiar um item de configuracdo e seus atributos para criar um item de
configuragdo com um nome diferente.

2.5.5. Fornecer tipos de itens de configuracdo pré-empacotados para facilitar a
implantacdo da solugédo. (Ex.: Hardware, Software, Documento, Roteador,
Switch, Virtual, Cloud etc.).

2.5.6. Permitir a criacdo de diferentes tipos de itens de configuragéo.
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2.5.7.

2.5.8.

2.5.9.

2.5.10.

2.5.11.
2.5.12.

2.5.13.

2.5.14.

2.5.15.

2.5.16.

2.5.17.

2.5.18.

2.5.19.

2.5.20.
2.5.21.

2.5.22.

2.5.23.

2.5.24.

2.5.25.

2.5.26.

2.5.27.

2.5.28.

Fornecer tipos de relacionamentos pré-empacotados para facilitar a
implantacdo da solucéo. (Ex.: Conecta, Acessa Dados, Gerencia, Efetua Back-
up, etc.).

Permitir a criagdo de diferentes tipos de relacionamentos para melhor
entendimento das conexdes

Permitir o acesso a dados federados em mudltiplas bases externas, mantendo
somente informacdes prioritarias no CMDB.

Possuir interface gréafica para demonstrar o relacionamento entre os itens de
configuragao.

Permitir pelo menos cinco niveis de relacionamento na exibicao gréafica.

Permitir visualizar somente os itens afetados por um item de configuragcédo
(Analise de Impacto).

Permitir visualizar somente os itens que afetam um item de configuracédo
(Andlise de Causa Raiz).

Permitir filtrar os tipos de itens de configuracdo a se visualizar. Ex (Visualizar
somente itens de configuracdo do tipo Servico ou SLA).

Permitir a selecdo de 2 (dois) itens de configuragdo para a visualizagdo do
caminho completo entre estes dois itens.

Permitir pesquisar os itens de configuragdo diretamente na interface de
visualizacdo dos relacionamentos.

Possuir funcionalidade de mostrar/esconder os itens de configuragdo em
exibi¢ao.

Permitir o controle de aproximagcdo da imagem (zoom) para facilitar a
visualizacdo dos itens de configuracao.

Permitir alterar o numero de niveis hierarquicos a serem visualizados
dinamicamente.

Permitir que a visualizagdo seja salva em um modelo para futuras consultas.
Possuir funcionalidade de pesquisa no grafico para facilitar o encontro de
informacoes.

Permitir a criacdo de um item de configuracdo diretamente na interface gréfica
de visualizagéo.

Permitir a criagdo de relacionamentos diretamente na interface grafica de
visualizacao.

Mostrar o status do item de configuragdo na interface grafica (Ex. Ativo,
Indisponivel, em manutencao, por exemplo).

Permitir a invers@o da hierarquia para facilitar a visualizacdo de alguns itens de
configuragao.

Permitir a criagdo de novos filtros definidos pelo usuario para facilitar a
visualizacdo dos relacionamentos entre os itens de configuracao.

Permitir executar a chamada ao MDR (Management Data Repositories) para a
obtencado de dados federados a partir da interface gréfica dos relacionamentos.
Permitir exibir os resultados da federacéo de IC entre MDRs
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2.5.29.

2.5.30.

2.5.31.
2.5.32.

2.5.33.
2.5.34.
2.5.35.
2.5.36.

2.5.37.
2.5.38.

2.5.39.

2.5.40.

2.5.41.

2.5.42.

2.5.43.

2.5.44.

2.5.45.

2.5.46.

2.5.47.

2.5.48.

2.5.49.

2.5.50.

2.5.51.

2.5.52.
2.5.53.

Permitir a pesquisa de itens de configuracdo por status operacional (Normal,
Parado, Warning, por exemplo).

Permitir a pesquisa de itens de configuracéo por status administrativo (Normal,
Em Estoque, Alugado, Em Manutenc¢éo, por exemplo).

Permitir a pesquisa de itens de configuracdo por prioridade.

Permitir a listagem dos itens de configuracdo que sofreram mudancas no ultimo
dia, Ultima semana ou ultimo més.

Permitir visualizar facilmente quantas Solicitagbes, Incidentes, Problemas e
Requisicdo de mudancgas estéo relacionados ao item de configuragao.

Permitir visualizar os relacionamentos em formato de lista.

Executar o versionamento dos itens de configuracdo de forma automatica.
Permitir exportar e imprimir as diferencas entre versdes do item de
configuracao.

Permitir a criagdo de “baselines” a partir de versdes do item de configuragao.
Permitir a associagdo de SLAs aos itens de configuragdo para a contabilizacdo
do tempo de atendimento a estes itens.

Permitir a importacdo de itens de configuracdo e seus relacionamentos a partir
de arquivos XML.

Permitir a importacdo de itens de configuracdo e seus relacionamentos a partir
de planilhas MS-Excel (XLS/XLSX).

Permitir a importacdo de itens de configuracdo e seus relacionamentos a partir
de arquivos CSV.

Permitir carregar arquivos de importagdo no formato JDBC/ODBC se
comunicando com outras tabelas de banco de dados.

Permitir a importagdo de itens de configuracdo a partir de ferramentas de
inventario de ativos.

Possuir mecanismo de reconciliacdo de itens de configuragdo para evitar
duplicacéo de itens durante as importacdes.

Permitir a abertura de Incidentes relacionados a itens de configuracdo do
CMDB ou a ativos nao gerenciados pelo CMDB.

Possuir modulo para descoberta automatica de relacionamento entre servidores
e aplicagdes.

Possibilitar levantar informagfes detalhadas de descoberta com agentes
especializados.

Possibilitar levantar informagdes detalhadas de descoberta sem a utilizagéo de
agentes.

Possibilitar levantar informacdes detalhadas do relacionamento entre servidores
no ambiente.

Possibilitar levantar informacgdes detalhadas do relacionamento entre aplicacdes
no ambiente.

Enviar todas as informagdes detalhadas e relacionamentos para a base CMDB.
Possuir relatérios prontos sobre a descoberta de relacionamentos.

Permitir a customizagéo de relatorios sobre a descoberta de relacionamentos.
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2.5.54.
2.5.55.
2.5.56.
2.5.57.
2.5.58.
2.5.59.

2.5.60.

2.5.61.

2.5.62.

2.5.63.

2.5.64.

2.5.65.

2.5.66.

2.5.67.

2.5.68.

2.5.69.

2.5.70.

2.5.71.

2.5.72.

Permitir agendar a descoberta de relacionamentos em ferramenta propria.
Suportar comunicacao entre agente e servidor utilizando seguranca SSL.
Suportar a aplicacdo de seguranca SSL no acesso web do usuario ao médulo
de descoberta de relacionamentos.

Possibilitar criar novos modelos de coleta de informacBes para aplicacdes
desenvolvidas internamente.

Possibilitar a importacdo e exportacdo de modelos de coleta de informacdes
para aplicacbes desenvolvidas internamente.

Suportar a instalacdo do médulo de descoberta automética de relacionamentos
em plataformas Linux Red Hat ES4 (32 bits e 64 bits).

Suportar a instalagdo do médulo de descoberta automética de relacionamentos
em plataformas Windows 2000 Server (SP3 ou maior), Windows 2003 Server
(32 bits e 64 bits) e Windows 2008 Server (32 bits e 64 bits).

Suportar a instalacdo do agente de descoberta de relacionamento em
plataforma Windows 2000 Server, Windows 2003 Server, Windows 2008 Server
(32 bits e 64 bits) e Windows 2012 R2 Server .

Suportar a instalacdo do agente de descoberta de relacionamento em
plataforma Linux Red Hat 8.x, Enterprise Linux 3, Enterprise Linux 4 e
Enterprise Linux 5 (32 bits e 64 bits).

Suportar a instalacdo do agente de descoberta de relacionamento em
plataforma Linux SUSE 9 (32 bits e 64 bits).

Suportar a instalacdo do agente de descoberta de relacionamento em
plataforma CentOS Linux release 5.

Suportar que o agente de descoberta de relacionamentos se comunique com
bancos de dados SQL Server 2000, 2005 e 2008, 2012, 2017.

Suportar que o agente de descoberta de relacionamentos se comunique com
bancos de dados DB2 5.2 e 8.1.

Suportar que o agente de descoberta de relacionamentos se comunique com
bancos de dados MySQL 4.1 e 5.0.

Suportar que o agente de descoberta de relacionamentos se comunique com
bancos de dados Ingres 3.0.

Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento de servidores/plataformas de aplicagbes Microsoft .NET
Framework 1.0 e 1.1.

Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento de servidores/plataformas de aplicacdes Java 2 EE.

Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento de servidores/plataformas de aplicacbes Sun Java System
Application Server 7.

Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento de servidores/plataformas de aplicacdes JBOSS 3 e 4.

128/169

SUPADM/GECOMP



2.5.73. Fornecer modelo nativo para coleta de informagbes detalhadas e
relacionamento de servidores/plataformas de aplicacbes JDK (todas as
versdes).

2.5.74. Fornecer modelo nativo para coleta de informagbes detalhadas e
relacionamento de plataformas de cluster Microsoft Cluster Server.

2.5.75. Fornecer modelo nativo para coleta de informagbes detalhadas e
relacionamento de plataformas de cluster Red Hat Cluster Server.

2.5.76. Fornecer modelo nativo para coleta de informagbes detalhadas e
relacionamento em servigos de diretério Microsoft AD.

2.5.77. Fornecer modelo nativo para coleta de informacbes detalhadas e
relacionamento em aplica¢des corporativas Microsoft Exchange Server 2013.

2.5.78. Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento para bases de dados Microsoft SQL Server 2005, 2008, 2012 e
2017.

2.5.79. Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento para bases de dados MySQL.

2.5.80. Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento para particdes Microsoft Virtual Server.

2.5.81. Fornecer modelo nativo para coleta de informacbes detalhadas e
relacionamento para VMWare ESX Server.

2.5.82. Fornecer modelo nativo para coleta de informagbes detalhadas e
relacionamento para VMWare GSX Server.

2.5.83. Fornecer modelo nativo para coleta de informagbes detalhadas e
relacionamento para VMWare Workstation.

2.5.84. Fornecer modelo nativo para coleta de informacdes detalhadas e
relacionamento para Microsoft IIS.

2.6. Gerenciamento da Base de Conhecimento
2.6.1. Requisitos:

2.6.1.1.

2.6.1.2.

2.6.1.3.

2.6.1.4.

2.6.1.5.

2.6.1.6.

2.6.1.7.

Interface WEB para o analista e usuarios.

Permitir pesquisa em linguagem natural.

Prover resultados de pesquisas na base de conhecimento que incluam a
relevancia do documento através de pontuacdo e a qualificacdo do
documento realizada por usudrios e analistas.

Permitir que o analista visualize se o usuario final pesquisou a base de
conhecimentos na abertura de um Incidente ou requisicéo.

A solucao devera permitir que sempre seja solicitada a pesquisa na base de
conhecimento para o usuério final antes da abertura de um Incidente ou
requisicao.

Permitir a criacdo de um numero infinito de categorias para publicagdo dos
documentos.

Possibilitar a criacdo do documento através da escolha de um modelo
padréo.
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2.6.1.8. Permitir a selegcdo dos campos para pesquisa como titulo, sumario do
documento, Problema ou solu¢édo encontrada.

2.6.1.9. Permitir a insercdo de figuras e links nos documentos da base de
conhecimento.

2.6.1.10.Permitir a criacdo de Solicitacdes ou Incidentes a partir de um documento
da base de conhecimento.

2.6.1.11.Permitir a subscricdo do usuario ou analista ao documento da base de
conhecimento, garantindo que futuras alteragdes sejam notificadas.

2.6.1.12. Sempre associar ao log do Incidente ou Problema o link para o documento
de conhecimento utilizado.

2.6.1.13.Controlar o processo de aprovacédo de um documento, antes do mesmo ser
publicado na base de conhecimento.

2.6.1.14.Informar quantas Solicitagdes, Incidentes ou Problemas estdo relacionados
a cada documento de conhecimento.

2.6.1.15.Permitir avaliar a qualidade de documentos da base através de pesquisas
com o usuario final ou analista.

2.6.1.16.Permitir indexar a base de conhecimento para disponibilizar pesquisas por
palavras-chave.

2.6.1.17.Permitir aos usuérios e analistas enviar comentarios sobre o documento de
conhecimento.

2.6.1.18.Disponibilizar dinamicamente os documentos mais relevantes da base de
conhecimento no portal do Service Desk, permitindo o acesso rapido dos
usuarios e analistas.

2.6.1.19.Permitir o cadastro de palavras e simbolos que devem ser ignoradas nas
pesquisas (Ex: “e”, “a”, “ou”, “sempre”, “ja”, “tudo”, entre outras).

2.6.1.20.Permitir o cadastro de palavras gémeas para pesquisa. (Ex: “Desktop” =
“Computador”, “empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco rigido”, entre outras).

2.6.1.21.Permitir a utilizagdo de corretor ortografico em Portugués na criagcdo de
documentos de conhecimento.

2.6.1.22.Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do
documento levando em consideracao o perfil do usuério.

2.6.1.23.Controle acesso e escrita aos documentos baseado em perfil de usuarios.

2.6.1.24.Possuir um calendario de gestdo dos documentos para facilitar a gestéao e
planejamento das publica¢Bes na base de conhecimento.

2.6.1.25.Permitir que o calendario de gestdo dos documentos possa ser exportado
para outras ferramentas como o MS-Outlook (formato iCal).

2.6.1.26.Permitir a implantacao de férums para disseminacédo de conhecimento.

2.6.1.27.Permitir que o0s documentos mais utilizados sejam disponibilizados
automaticamente na interface dos usuarios finais.

2.6.1.28.Implantar o versionamento de documentos da base de conhecimento de
forma automética.

2.6.1.29.Monitorar e emitir relatorios sobre os documentos da base de conhecimento.
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2.6.1.30.Permitir que o Administrador rastreie os documentos impressos e enviados
via e-mail para outros usuarios.

2.6.1.31.Disponibilizar a funcionalidade de pesquisa de documentos similares, na
criacdo de um novo documento.

2.6.1.32. Permitir realizar pesquisa federada, por exemplo, na base de conhecimento
interna e em base externa (por exemplo: Google e SharePoint)

2.7. Gerenciamento de Niveis de Servico de Atendimento
2.7.1. Requisitos:

2.7.1.1.Possibilita a criacdo de eventos e macros associados a SLAs que serdo
utilizados para notificacdo e para escalar o chamado.

2.7.1.2.Permitir a criagdo de niveis de servico por usuério, item de configuragéo,
categoria do objeto e prioridade.

2.7.1.3.Medir e emitir relatorios sobre os niveis de servi¢o atingidos.

2.7.1.4.Permitir que acdes de envio de e-mail sejam disparadas no caso de
violacdes de SLAs.

2.7.1.5.Permitir que acdes de envio de e-mail sejam disparadas no caso de alertas
para possiveis violacdes de SLAs.

2.7.1.6.Permitir que os tickets sejam escalados no caso de violagdes de SLAs.

2.7.1.7.Permitir que os tickets sejam escalados no caso de alertas para possiveis
violacdes de SLAs.

2.7.1.8.Reqgistrar os alarmes e violacdes de SLA através de cores e simbolos para
adequacao as normas de acesso a deficientes visuais.

2.7.1.9.Permitir a associacdo de calendarios de horas de trabalho aos SLAs para
gue sejam calculados corretamente.

2.7.1.10. Permitir a associacdo de fuso horario aos SLAs para que sejam
calculados corretamente.

2.7.1.11. Permitir que o SLA leve em consideracgéo o fuso horario de cada usuério
final para que sejam calculados corretamente.

2.7.1.12. Permitir o registro dos custos das violagfes para cada SLA.

2.7.1.13. Permitir a configuracdo de varios "warnings” com diferentes acdes
executadas automaticamente dentro de um mesmo tipo de SLA

2.7.1.14. Permitir gue um mesmo ticket tenha mais de um SLA sendo monitorado
ao mesmo tempo.

2.7.1.15. No caso de tickets com mais de um SLA, caso ocorra uma violacdo de
um dos SLAs, o outro devera continuar em verificagao.

2.7.1.16. Registrar a ocorréncia de cada alerta e das violagdes ocorridas nas
informacdes do Incidente, Problema, mudanca ou requisi¢do ao qual o SLA
esta associado.

2.7.1.17. Permitir que usuérios autorizados possam alterar os prazos de SLAs
durante a sua execucéo.

2.7.1.18. Permitir que usuarios autorizados possam cancelar a verificacdo de um
SLA associado a um Incidente, Problema, mudanca ou requisicéo.
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2.8. Automagéo do Atendimento
2.8.1. Requisitos:

2.8.1.1. Possuir interacdo remota, mediante troca de mensagens (chat) entre
técnicos e clientes usuarios, via web, reduzindo interacdo via telefone, e-
mail e visitas locais.

2.8.1.2. Permitir a predefinicdo de mensagens, padronizando saudac¢des e respostas
em conversas entre técnicos e usuarios, via chat.

2.8.1.3. Prover informacdes de diagndsticos das estacGes de clientes usuarios,
instantaneamente.

2.8.1.4. Possuir tarefas pré-definidas, capazes de recuperar informacdes das
estacOes de clientes e disparar corregdes de Problemas.

2.8.1.5. Permitir a customizagdo de novas tarefas, capazes de recuperar
informacdes das estacdes de clientes e disparar correcdes de Problemas.

2.8.1.6. Permitir compartilhar a estagdo de trabalho de clientes usuérios (desktop
sharing / controle remoto).

2.8.1.7. Permitir acesso a arquivos existentes na estagédo de trabalho de clientes
usuarios, respeitando a politica de seguranga configurada.

2.8.1.8. Permitir que um técnico possa atender mais de um cliente usuério, ao
mesmo tempo, ou convidar outros técnicos ou supervisores a participar das
sessdes de atendimento.

2.8.1.9. Possui funcionalidade de escalonamento, facilitando a transferéncia do
cliente usuario a outro técnico, mais especializado, ou a outra fila durante o
atendimento on-line.

2.8.1.10.Permitir aos técnicos copiar arquivos das estagfes dos clientes usuarios,
respeitando a politica de seguranca configurada.

2.8.1.11.Permitir aos técnicos efetuar comparacgdes entre o contetdo do registry de
seus proprios computadores, ao contetdo do registry dos computadores dos
clientes usuarios, contetdo este capturado automaticamente.

2.8.1.12.Permitir aos técnicos alterar o contetdo de arquivos das estacdes dos
clientes usuérios, respeitando a politica de seguranca configurada, e
quando necessario reiniciar o sistema dessas maquinas.

2.8.1.13.Possuir scripts prontos e permitir criar novos scripts, para automacao de
tarefas, usando linguagens comuns de script, como VBScript e JavaScript.

2.8.1.14.Possibilitar a obtencdo de imagens das telas da estag&o do cliente usuario.
(Screenshot)

2.8.1.15.Possibilitar o envio de links, que automaticamente direcionem o cliente
usuario a uma URL pré-definida que o auxiliard na resolucdo de seu
Problema.

2.8.1.16.Permitir o atendimento a ambientes externos (Internet) e internos
(Intranet/VPN) para automacéo do suporte.
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2.8.1.17.Garantir que as agdes executadas pelos técnicos, nas estagfes dos clientes

usuarios, sejam armazenadas no servidor, em formato de log, permitindo
trilhar estas acdes, caso seja hecessario.

2.8.1.18.Permitir que o cliente determine o nivel de segurancga, restringindo o acesso

aos técnicos, ou que 0 mesmo seja consultado, via prompt, permitindo ou
ndo que acbes especificas sejam executadas pelos técnicos em suas
estacoes.

2.8.1.19.Permitir que todos os niveis de seguranc¢a, bem como o nivel de seguranca

padrdo do cliente usuario, possam ser customizados através de uma
interface de administracéo, via web.

2.8.1.20.Garantir que os dados trafegados entre o analista e o usuario final sejam

criptografados.

2.8.1.21. Armazenar informacgdes relacionadas a log de atividades executadas em

tickets / chamados novos ou pré-existentes.

2.8.1.22.0 log de atividades, registrado nos chamados, deve conter trilhas de

auditoria para cada uma das acdes realizadas pelos técnicos nas maquinas
dos clientes.

2.9. Pesquisas de Satisfacéo
2.9.1. Requisitos:

29.1.1.
29.1.2.

2.9.1.3.

29.14.

2.9.1.5.
2.9.1.6.

29.1.7.

2.9.1.8.
2.9.1.9.

2.9.1.10.

2.9.1.11.
2.9.1.12.
2.9.1.13.

Interface Web para pesquisas de satisfagao.

Armazenar todos os resultados das pesquisas de satisfacdo para a geragéo
de relatérios.

Permitir a utilizacdo de perguntas no formato “Check-box” para que o
usuario tenha multipla-escolha nas respostas.

Permitir a utilizagdo de perguntas no formato “Option Button” para que o
usudrio possa selecionar somente uma resposta.

Permitir a obrigatoriedade da pesquisa.

Permitir o envio de pesquisas de forma intermitente (Ex: a cada 10
Incidentes/ Solicitagdes).

Permitir o envio de pesquisas a um grupo de usuarios e a definicdo de um
prazo para as respostas.

Permitir a criacdo de modelos para facilitar a criacdo de novas pesquisas.
Permitir a configuracéo de vérias pesquisas simultaneas.

Permitir a configuracdo de lembretes para alertar os usuarios que nao
responderam a pesquisa.

Permitir a configuracé@o de perguntas obrigatérias nas pesquisas.

Permitir a adicdo de campos para os comentérios finais dos usuarios.
Possuir funcionalidade para evitar que o mesmo usuario responda a
pesquisa por mais de uma vez.

2.10. Administracéo
2.10.1. Requisitos:
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2.10.1.1.

2.10.1.2.

2.10.1.3.

2.10.1.4.

2.10.1.5.

2.10.1.6.

2.10.1.7.

2.10.1.8.

2.10.1.9.

2.10.1.10.

2.10.1.11.
2.10.1.12.

2.10.1.13.

2.10.1.14.

2.10.1.15.

2.10.1.16.

2.10.1.17.

2.10.1.18.

2.10.1.19.

2.10.1.20.

2.10.1.21.

2.10.1.22.

Permitir exibir o contetdo de uma pagina do produto em um formulario de
lista, sem abrir uma nova pagina.

Permitir a exibicdo de detalhes da chave dentro do formulario atual, sem a
necessidade de clicar em um link ou abrir uma nova pégina da web.

Permitir a configuracdo de regras e periodicidade para arguivamento ou
remocao de dados antigos de contatos, pesquisas de opinido, solicitagdes,
Incidentes, Problemas e Requisi¢cdo de Mudancas.

Possuir utilithrios para carga e extracdo do banco de dado, backup,
restauracdo, arquivamento de dados e arquivos de logs.

Permitir a criagdo de anuncios personalizados na pagina inicial de cada
grupo de usuarios para minimizar a abertura de Incidentes repetitivos.
Permitir que o0s anuncios sejam relacionados a documentos de
conhecimento

Permitir que os anuncios sejam criados por ferramentas externas (EX:
Ferramenta de monitoracao).

Permitir anexar arquivos e imagens em repositorios.

Permitir restringir o tipo de arquivo que sera armazenado no repositdrio.
Permitir limitar o tamanho dos arquivos que serdo armazenados no
repositoério.

Os arquivos anexos sao comprimidos para diminuicdo de espaco alocado.
Permitir criar padrées de documentacdo para abertura de Solicitacdes,
Incidentes, Problemas e Requisi¢cdo de Mudancas.

Permitir configurar termos especiais, sinbnimos e palavras reservadas para
a pesquisa de documentos.

Permitir configurar uma estrutura em arvore para categorizagdo dos
documentos.

Permitir configurar notificagbes para analistas e clientes.

Interface de administragéo via WEB.

Disponibilizar na instalacdo modelos completos de atendimento a
Incidentes, Problemas e Requisi¢cdo de Mudangas baseados em ITIL®.
Permitir a configuragcdo de um Unico Service Desk para o atendimento no
formato multi empresas.

Permitir que no formato multi empresas, cada usuario sé tenha acesso aos
dados cadastrados de sua empresa.

Permitir que analistas possam trabalhar com uma ou varias empresas com 0
Service Desk configurado no formato multi empresas.

Permitir a customizacdo completa da interface (layout, atributos e dados)
para cada empresa no formato multi empresas.

Permitir a utilizacdo do modelo de multi empresas para a configuracdo de
diferentes Service Desks na mesma companhia. Ex. (Help Desk de
Recursos Humanos, Help Desk de Tl Interno, Help Desk de Tl Externo).
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2.10.1.23.

Permitir que cada empresa tenha seu proprio conjunto de grupos, SLA’s,
ativos/itens de configuracdo, categorias, documentos de conhecimento, etc.
guando utilizando o formato de multi empresas.

2.11. Seguranga
2.11.1. Requisitos:

2.11.1.1.
2.11.1.2.
2.11.1.3.
2.11.1.4.
2.11.1.5.
2.11.1.6.
2.11.1.7.

2.11.1.8.

2.11.1.9.
2.11.1.10.

2.11.1.11.

2.11.1.12.

Requerer autenticacao do usuario para acessar o sistema.

Forcar politicas para uso de senhas (comprimento, caracteres, reuso).
Validar login (expiragcdo de senhas, tentativas multiplas).

Fornecer seguranca que seja adequada a LAN e WAN.

Possibilitar a autenticacdo de usuarios via LDAP.

Definir perfis de usuérios de acordo com regras definidas no ambiente.
Permite a configuragdo de particdes de dados para restringir 0 acesso a
informagdes contidas na base.

Permite a configuracdo de restricbes de acesso dos usuarios a
determinados tickets dependendo de seu conteudo.

Permite restringir acessos a formularios baseando-se no perfil do usuario.
Controlar o acesso a componentes da aplicacdo para objetivos de
leitura/escrita de acordo com o perfil usuério.

Possuir pastas de customizacdo independente das pastas de instalacdo da
solucéo para facilitar o upgrade de novas versoes.

Permitir a criptografia dos dados utilizando o padréo Federal Information
Processing Standards (FIPS) 140-2.

2.12. Relatério
2.12.1.Requisitos:

2.12.1.1.
2.12.1.2.
2.12.1.3.
2.12.1.4.
2.12.1.5.

2.12.1.6.
2.12.1.7.

2.12.1.8.
2.12.1.9.
2.12.1.10.
2.12.1.11.

2.12.1.12.

Fornecer um conjunto pré-definido de relatérios.

Fornecer visualizacéo gréafica dos dados com suporte a decisédo executiva.
Suportar SQL como linguagem para criagdo de relatério.

Permitir a criacéo de relatorios dindmicos de forma simples (drag & drop).
Suportar a definicdo de KPIs (indicadores de desempenho) baseados em
dados do Service Desk.

Suportar a criacao de filtros e agrupamentos nos relatorios.

Permitir a publicagdo dos relatérios em painéis dentro da interface do
Service Desk.

Possuir um portal de relatérios para facilitar a consulta dos mesmos.

Permitir a personalizacao do portal de relatorios para cada usuario.

Permitir que os relatérios sejam enviados via e-mail, FTP e para um servidor
de arquivos durante a sua visualizacgao.

Permitir a exportacdo dos relatérios para os formatos: MS-Excel, PDF, MS-
Word, Texto e Crystal Reports.

Permitir o agendamento de relatérios.
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2.12.1.13. Permitir que 0 agendamento envie os relatérios gerados via e-mail, FTP e

servidor de arquivos.

2.12.1.14. Permitir que o agendamento gere os relatorios nos formatos: MS-Excel,

PDF, MS-Word, Texto e Crystal Reports.

2.12.1.15. Permitir que o agendamento dos relatérios faca a impressdo de forma

automatica.

2.12.1.16. Permitir a estruturacdo dos relatérios em pastas com controle de acesso.
2.12.1.17. Permitir que o usuério crie relatérios ou atalhos para relatérios pré-

existentes nas pastas as quais tem acesso.

2.12.1.18. Permitir que o usudrio selecione relatérios para sua pasta de “favoritos”.
2.12.1.19. Todos Relatorio de Impacto de Mudanca.

2.12.1.20. Adicionado ICs no Relatério Faixa de Tempo.
2.12.1.21. Relat6rio de ICs por MDR.

2.12.1.22. Relatério de ICs por Proprietario.

2.12.1.23. Realtério de ICs por Tenant (Inquilino).

2.12.1.24. Relatério de de anomalias na Mudanca.

2.12.1.25. Relatério de ICs detalhado:

2.12.1.26. ICs relacioando a Incidentes e Problemas.

2.12.1.27. Relacionamento de ICs.

2.12.1.28. Relacionamento de ICs por causa raiz;

2.12.1.29. ICs associados a Requisicdo de Mudanca programada.
2.12.1.30. Atualizagéo de ICs por Janela de Mudanca.

2.12.1.31. Relatério Cls Inativo.

2.13.

2.13.1.

2.13.2.
2.13.3.

2.13.4.

2.13.5.
2.13.6.
2.13.7.
2.13.8.

2.13.9.

2.13.10.

Catalogo de Servicos

Requisitos:

Prover interface de usuario padronizada, intuitiva e confiavel.

A solugdo de automacgdo devera ser capaz de integrar e trabalhar com as
ferramentas  existentes  (ticketing, gerenciamento de  sistemas,
provisionamento utilizando ferramentas de terceiros).

Ter interface grafica e intuitiva para construcdo de processos com conectores
OOTB para ferramentas existentes e controle do tempo de execucdo do
processo.

Ter a capacidade de salvar, personalizar e reutilizar modelos de processo.

Ter mecanismo para a criagcdo e execucdo de politicas de automacao.

Disponibilizar informacdes de auditoria

Suportar 0 acesso baseado em regras em nivel de usuario e grupo e ter
integracdo com Active Directory

Ter interface para usuarios ndo técnicos para provisionamento de servidores,
baseado na Web

Prover “chargeback” integrado exibindo custos do usuario durante o processo
de provisionamento self-service
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2.13.11. Prover a funcionalidade de implantacdo automatizada de self-service e
infraestrutura como um servico (laaS)

2.13.12. A solucao deve ter mecanismos de geracédo de relatérios proprio, possibilitando
a execucao de relatérios tanto pré-definidos como também customizados.

2.13.13. A solucdo deve possibilitar utilizacdo de Queries (pesquisas) na geracdo de
relatorios.

2.13.14. A solucao deve permitir que os relatérios sejam exportados nos formatos CSV
e PDF.

2.13.15. A solucdo deve possuir scripts prontos e permitir criar novos scripts, para
automacdo de tarefas, usando linguagens comuns de script, como VBScript
e JavaScript.

2.13.16. A solucéo deve requerer autenticagdo do usuario para acessar o sistema.

2.13.17. A solugéo deve possibilitar a definicdo de perfis de usuéarios de acordo com
regras definidas no ambiente.

2.13.18. A solucéo deve fornecer um conjunto pré-definido de relatorios.

2.13.19. A solucéo deve suportar SQL como linguagem para criagao de relatorio.

2.13.20. A solucéo deve ter de suportar multi-idiomas.

2.13.21. A solucdo deve estabelecer comunicacdo via Single Sign-On (SSO) entre o
Catalogo de Servicos e a ferramenta de orquestragao.

2.13.22. A solugcédo deve ter um catalogo se servicos que disponibilize uma interface
WEB para solicitacdo de servicos.

2.13.23. A solucdo deve ter um catalogo se servicos que disponibiliza os itens de
servigos para contratagéao.

2.13.24. A solucdo deve ter um catadlogo se servicos com recursos para O
acompanhamento das solicita¢des.

2.13.25. A solucao deve ter um catalogo se servicos com informacdes sobre solicitacdes
em aberto.

2.13.26. A solucdo deve ter um catalogo se servicos que forneca informagfes sobre
solicitagdes concluidas.

2.13.27. A solugdo deve ter um catalogo se servicos que disponibilize informacgdes
sobre acdes pendentes para 0 usuario.

2.13.28. A solucao deve ter um catalogo se servicos que possibilite realizar pesquisas
simplificadas e avangadas por solicitagfes.

2.13.29. A solucao deve ter um catalogo se servicos que possibilite listar as solicitacdes
mais recentes.

2.13.30. A solugcdo deve permitir detalhar informacdes como servico solicitado,
solicitante, data de criacdo e de modificacéo, prioridades, descricdo, status e
notas nas solicitacoes.

2.13.31. A solucdo deve permitir a inclusdo de arquivos anexos as solicitagdes
possibilitando que usuarios autorizados criem solicitacbes para outros
USUArios.

2.13.32. A solucéo deve permitir a definicdo de diferentes status para cada item/servico
dentro de uma mesma solicitagéo.
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2.13.33. A solugdo deve permitir a criacdo das solicitagdes no formato “carrinho de
compras”, incluindo varios itens/servigos.

2.13.34. A solugcdo deve permitir a visualizagdo do catadlogo no formato de pastas,
icones e imagens associadas aos servi¢os do catalogo.

2.13.35. A solucao deve permitir a contratacdo de somente parte de um servico, desde
que o servico permita.

2.13.36. A solucdo deve permitir a associacdo de um formulario de detalhamento da
solicitacdo de servigos durante a concluséo da solicitagéo.

2.13.37. A solucdo deve permitir a criacdo de uma solicitagdo a partir de outra ja
existente, duplicando as informacdes na nova solicitacédo.

2.13.38. A solucao deve proporcionar a tomada de acfes sobre as solicitacdes listadas
(Ex: editar, enviar e-mail, etc.).

2.13.39. A solucéo deve suportar a definigdo de campos descritivos para o servico.

2.13.40. A solucéo deve suportar a definicdo de custos relacionados aos servicos.

2.13.41. A solucéo deve suportar a definicdo de detalhamento da entrega do servigo.

2.13.42. A solucéo deve suportar a definicdo de descritivos de SLA para 0s servicos.

2.13.43. A solucéo deve fornecer modelos de servicos de TI.

2.13.44. A solucéo deve fornecer modelos de servigos de negacio.

2.13.45. A solucéo deve fornecer modelos de custeio de servigos pré-empacotados.

2.13.46. A solugdo deve permitir o agrupamento de servicos por afinidade (ex:
Comunicacao, Projetos, TI, etc.).

2.13.47. A solucao deve permitir ordenar os servi¢cos por diversos métodos (ex: ordem
alfabética, data de criacéo, etc.).

2.13.48. A solucdo deve permitir a associacao de nimeros a servigos para definicdo da
ordem de classificacao.

2.13.49. A solucao deve permitir a construcao do catalogo de servigcos de forma grafica,
sem a necessidade de edicao de scripts.

2.13.50. A solucdo deve permitir a definicho de dependéncias entre servigos do
catélogo.

2.13.51. A solucdo deve fornecer funcionalidades de copiar e colar para 0s servigos
definidos no catalogo.

2.13.52. A solucéo deve permitir a especificacdo dos servicos em formato de tabelas,
incluindo ou subtraindo colunas descritivas conforme a necessidade.

2.13.53. A solucdo deve permitir a reutilizacdo de partes de um servico em outros
Servicos.

2.13.54. A solucdo deve permitir a configuracdo da data de expiracdo de um servico
durante sua criagéo.

2.13.55. A solucéo deve permitir a associacdo de metadados aos servigos, assim como
versao, descricao administrativa, cédigo interno, etc...

2.13.56. A solucéo deve permitir a classificagdo de servicos como néo disponiveis para
contratagdo, disponivel para uma Unica contratacdo, ou disponivel para
diversas contratacdes.
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2.13.57. A solucéo deve permitir a associacdo de um processo de aprovacdo para cada
servico.

2.13.58. A solucéo deve permitir a definicdo de niveis diferenciados de aprovacao para
cada servigo. (Ex: Aprovacédo corporativa, departamental ou gerencial).

2.13.59. A solucdo deve permitir a configuracdo do status na qual a solicitacdo se
encontrard apds a aprovacao (Ex: Concluido, entrega pendente, etc.).

2.13.60. A solucédo deve permitir a associacdo de URLs (links) a servicos.

2.13.61. A solucdo deve permitir a definicAo de servicos que possam ser contratados
por partes (subitens do servico).

2.13.62. A solucéo deve permitir a definicdo das opcbes de um servico que ja estarao
selecionadas no momento de sua contratacdo. (Opc¢oes default).

2.13.63. A solugdo deve permitir a inclusdo de textos, numeros, datas, tarifas, links e
imagens na descricdo de um servigo.

2.13.64. A solucdo deve suportar as definicbes do custeio do servico em campo
especifico para fornecer uma previsdo dos custos nho momento da
solicitagao.

2.13.65. A solucdo deve suportar a definicdo de custos fixos e/ou peridédicos para um
servigo.

2.13.66. A solucdo deve permitir a construgcédo de um catélogo centralizado.

2.13.67. A solucéo deve permitir a construgdo de catalogos diferenciados por cliente.

2.13.68. A solucao deve fornecer o layout (modelo E/R) do repositério de meta
informac0®es do catalogo para extracao de relatorios.

2.13.69. A solucéo deve utilizar banco de dados relacional como repositorio de Servigos,
do Catélogo de Servigos.

2.13.70. A solucdo deve buscar informagfes do repositorio usando SQL padrédo, do
Catalogo de Servigos.

2.13.71. A solugcdo deve fornecer ferramenta integrada de gestdo dos documentos
relacionados ao catalogo e as solicitagbes de servicos, do Catdlogo de
Servigos.

2.13.72. A solucdo deve permitir configurar o controle de acesso dos documentos
gerenciados, do Catalogo de Servicos.

2.13.73. A solugdo deve permitir organizar os documentos gerenciados em pastas, do
Catalogo de Servigos.

2.13.74. A solucdo deve permitir categorizar os documentos gerenciados por afinidade,
do Catélogo de Servicos.

2.13.75. A solucdo deve permitir a customizagdo da interface para adequagdo ao
padrdo visual da empresa.

2.13.76. A solugdo deve permitir a criacdo de dashboards via administracdo, do
Catalogo de Servigos.

2.13.77. A solugéo deve permitir configurar dashboards como publicos, do Catalogo de
Servigos.

2.13.78. A solucdo deve disponibilizar biblioteca de dashboards para a selecdo dos
usuérios, do Catélogo de Servigos.
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2.13.79. A solugéo deve permitir definir se o catalogo de servicos seré global ou por
cliente.

2.13.80. A solucéo deve permitir configurar se a solicitacdo podera ter somente um ou
mais de um servico contratado, do Catélogo de Servigos.

2.13.81. A solucdo deve permitir criar a hierarquia de relacdo (provedor de
servigos/cliente) para a definicdo de seguranca e segregacdo de catalogos
de servicos.

2.13.82. A solugdo deve permitir o envio de e-mails autométicos pelo sistema, do
Catalogo de Servigos.

2.13.83. A solucdo deve fornecer mecanismos de importacdo e exportacdo de dados via
XML para migragdo de conteudo entre sistemas, do Catalogo de Servicos.

2.13.84. A solugdo deve fornecer informacgfes de migracdo de releases anteriores no
manual de instalacdo do Catalogo de Servigos.

2.13.85. A solucdo deve fornecer informacdes de troubleshooting no manual de
instalagéo, do Catélogo de Servigos.

2.13.86. A solugédo deve permitir a utilizagdo de multilingues na mesma infraestrutura da
solucdo do Catalogo de servicos, sem a necessidade de duplicacdo da
instalagéo, do Catélogo de Servigos.

2.13.87. A solucdo deve requerer autenticacdo do usuario para acessar o sistema de
Catalogo de servigos.

2.13.88. A solucdo deve fornecer seguranca que seja adequada a LAN e WAN para
acesso ao Catélogo de servigos.

2.13.89. A solugéo deve suportar protocolos HTTP e HTTPS, para acesso ao Catélogo
de servigos.

2.13.90. A solucdo deve suportar a criagdo de perfis de usuarios para definicdo da
seguranca, para acesso ao Catalogo de servicos.

2.13.91. A solucdo deve permitir definir as permissbes de criagdo, edicdo, remocédo e
cancelamento de solicitacdes por perfil de usuarios, para acesso ao Catalogo
de servigos.

2.13.92. A solugcdo deve possibilitar a autenticacdo de usuéarios via LDAP, para
validacdo de acesso ao Catalogo de servicos.

2.13.93. A solucao deve disponibilizar interface Web Services para a criacdo/edicao de
solicitagdes de servicos.

2.13.94. A solucdo deve disponibilizar interface Web Servicos para a manutencdo do
catalogo de servicos.

2.13.95. A solucéo deve possuir sistemas de bilhetagem dos custos de servi¢cos nativos
(Accounting).

2.13.96. A solucéo deve fornecer comunicagao nativa com sistemas de workflow.

2.13.97. A solucdo deve permitir a associacdo de fluxo de processos apoés a criacao de
uma solicitagdo de servicos com a finalidade de gerenciar a entrega dos
servicos solicitados.

2.13.98. A solucao deve permitir a execugdo de um fluxo de processos na ocorréncia de
mudancas na hierarquia entre provedor de servigos/clientes.
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2.13.99. A solucao deve permitir a execugéo de um fluxo de processos na ocorréncia de

2.13.100.

2.13.101.

2.13.102.

2.13.103.

2.13.104.

2.13.105.

2.13.106.

2.13.107.

2.13.108.

2.13.109.

2.13.110.

2.13.111.

2.13.112.

2.13.113.
2.13.114.

2.13.115.

2.13.116.

2.13.117.
2.13.118.

2.13.1109.

2.13.120.

2.13.121.

mudancas has solicitacdes de servico.

A solugéo deve permitir a execugéo de um fluxo de processos na ocorréncia
de mudancas em itens das solicitagbes de servico.

A solucéo deve permitir a execucdo de um fluxo de processos na ocorréncia
de mudancas nos servi¢os do catalogo.

A solucéo deve permitir a execucdo de um fluxo de processos na ocorréncia
de mudancas nas op¢des dos servigcos do catalogo.

A solugéo deve permitir a execugéo de um fluxo de processos na ocorréncia
de alertas no sistema.

A solucéo deve permitir a execucdo de um fluxo de processos na ocorréncia
de mudancas na definicdo dos usuarios.

A solucao deve fornecer ferramenta de agendamento de processos.

A solucéo deve permitir o agendamento de fluxos de processos.

A solucao deve permitir o agendamento de execugéo de linhas de comando.
A solucdo deve permitir categorizar 0 agendamento de processos por
afinidade (relatorios, sistema, administracdo, gerais, etc.).

A solucdo deve permitir estabelecer a ocorréncia das atividades agendadas
(diaria, semanal, mensal, anual ou Unica ocorréncia).

A solucéo deve definir para cada agendamento se os erros serdo ignorados
ou geram alertas no sistema.

A solucdo deve fornecer ferramenta grafica para criacao e edicao de fluxos
de processos (workflow).

A solucdo deve permitir a visualizacdo gréafica da definicdo dos fluxos de
processos.

A solucéo deve ter log de acompanhamento dos fluxos de processos.

A solugdo deve permitir consultar detalhes de fluxos de processos em
andamento.

Disponibilizar objetos prontos para a criagdo de fluxos de processos (Ex:
Chamadas Web Services, Objetos Java, chamadas a outros fluxos
processos, etc.).

A solucao deve permitir criar fluxos de processos que contenham paralelismo
de atividades e dependéncia de tarefas.

A solucgéo deve permitir adicionar comentérios ao fluxo de processos.

A solucdo deve permitir atribuir funcionalidades de auditoria ao fluxo de
processos (Ex: Log de execucéo para cada atividade do fluxo).

A solucao deve permitir configurar o tratamento de excecdes/erros para cada
atividade de um fluxo de processos.

A solucéo deve permitir configurar expressdes a serem validadas/executadas
antes ou depois de cada atividade do fluxo de processos.

A solucéo deve fornecer recursos de copiar e colar para as atividades do
fluxo de processos.
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2.13.122.

2.13.123.

2.13.124.

2.13.125.

2.13.126.
2.13.127.
2.13.128.

2.13.129.

2.13.130.

2.13.131.
2.13.132.
2.13.133.
2.13.134.
2.13.135.
2.13.136.
2.13.137.

A solucdo deve permitir a criacdo de atividades que ndo dependam de
interacdo manual (Ex: Execucdo de linhas de comandos, chamadas a web
services, etc.).

A solugéo deve permitir a criacdo de atividades que dependam de interacdo
manual (Ex: Aprovacdes, insercdo de informacdes no processo, etc.).

A solucdo deve permitir a criagdo dindmica de formularios web para que
usuarios incluam informacdes em um fluxo de processos.

A solugdo deve permitir a implementacéo de fung¢des de “timer” e “wait” nos
fluxos de processos.

A solucao deve permitir o encadeamento de fluxos de processos.

A solucao deve fornecer repositorio central para as informacdes do Catalogo.
A solucdo deve suportar a distribuicdo da instalacdo dos componentes da
solucéo visando melhoria de desempenho.

A solucdo deve suportar a instalacdo de mais de um servidor para
distribuicdo de carga.

A solugdo deve permitir utilizar a solugdo em conjunto com ferramentas de
balanceamento de carga.

A solucéo deve suportar uma arquitetura de multicamadas.

Disponibilidade para suporte local.

Disponibilidade para suporte online.

Disponibilidade para implantacdo de servicos e suporte.

Disponibilidade para treinamento local e cursos.

Disponibilidade para agendamento de backup and recovery.

Fornecedor estavel e reconhecido no mercado.
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ANEXO I-D
SERVIDORES (INCLUINDO OS SERVIDORES VIRTUAIS)

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

SEDE
Servidores Sistema Operacional MP (Gb) | HD (Gb) So;:ke gg&:@ Total Cores
1 DOCASO003 Windows Server 2012 R2 8 60 4 1 4
2 DOCAS004 Windows Server 2012 R2 2 50 1 1 1
3 DOCASO005 Windows Server 2012 R2 14 150 2 3 6
4 DOCASO006 Windows Server 2012 R2 3 40 2 1 2
5 DOCASO008 Windows Server 2012 R2 4 60 2 1 2
6 DOCAS13 Windows Server 2012 R2 4 70 4 1 4
7 DOCAS19 Windows Server 2012 R2 2 250 2 1 2
8 DOCAS20 Windows Server 2012 R2 8 110 2 1 2
9 DOCAS21 Linux Ubuntu 16.04 2 80 2 1 2
10 DOCAS22 Windows Server 2012 R2 20 3248 2 3 6
11 DOCAS23 Windows Server 2012 R2 12 150 2 2 4
12 DOCAS26 Windows Server 2012 R2 4 150 2 3 6
13 DOCAS27 Windows Server 2012 R2 3 1024 2 1 2
14 DOCAS29 Linux Red Hat Enterprise 6 4 160 2 4 8
15 DOCAS32 Linux CentOS 6.7 8 100 1 3 3
16 DOCAS33 Windows Server 2012 R2 8 100 2 1 2
17 DOCAS34 Linux Ubuntu 14.04 4 80 1 5 5
18 DOCAS37 Windows Server 2012 R2 16 2048 1 3 3
19 DOCAS39 Windows Server 2012 R2 8 150 3 3 9
20 DOCAS40 Windows Server 2012 R2 8 70 2 4 8
21 DOCAS41 Linux Ubuntu 16.04 4 40 1 2 2
22 DOCAS42 Windows Server 2012 R2 8 60 6 1 6
23 DOCAS43 Windows Server 2012 R2 4 60 2 1 2
24 DOCAS44 Windows Server 2012 R2 8 80 4 1 4
25 DOCAS45 Windows Server 2012 R2 16 1024 2 3 6
26 IPM CentOS 6.7 1 12 2 1 2
27 NTSERVER1 Windows 2003 Standard 4 300 1 1 1
28 NTSERVER4 Windows 2003 Enterprise 3,5 100 1 2 2
29 OMSD SUSE Linux Enterprise 11 16 270 4 1 4
30 | PONTOLELETRO T windows 2003 Enterprise 8 120 2 3 6
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31 | PRINTER_SEDE | Windows Server 2012 R2 2 80 1 1 1
32 TERMINAL Windows Server 2012 R2 8 100 3 1 3
33 | TESTEDOCASOO T windows server 2012 R2 8 150 2 1 2
34 VMSD SUSE Linux Enterprise 11 16 13,27 4 1 4
35 WEBSERVER Linux Ubuntu 13.04 4 64 1 4 4
TO
TA 2525 | 199232 77 | e 130
L
SUPRIO
Servidores Sistema Operacional MP (Gb) HD (Gb) | Socket |Core/socket | Total Core
1 ntserver7 Windows 2003 Standard 1 30
2 bkpporto Windows 2012 Standard 8 1000 1 1 1
3 docas36 Windows 2012 Standard 16 2048 1 6 6
4 ntserver Windows 2012 Standard 16 600 1 6 6
5 DOCAS14 Windows Server 2012 R2 4 100 1 1 1
6 DOCAS17 Windows Server 2012 R2 4 840 1 4 4
7 DOCAS18 Windows Server 2012 R2 4 800 1 1 1
8 DOCAS24 Windows Server 2012 R2 2 50 1 1 1
9 DOCAS25 Windows Server 2012 R2 4 50 2 1 2
10 ntserveré Windows 2003 Standard 3 70 1 1 1
11 intserver Windows 2012 Standard 4 120 1 2 2
12 Progrio Windows 7 Professional 4 500 1 4 4
13 Progrio2 Windows Server 2012 R2 4 40 1 1 1
ITAGUAI
Servidores Sistema Operacional MP (Gb) HD (Gb) | socket [core/socket| total core
1 supitaserver Windows 2003 Standard 4 500 1 4 4
2 ServidorSistraq Windows XP 3 150 1 4 4
3 DOCAS16 Windows Server 2012 R2 8 1024 1 4 4
4 docasll Windows Server 2012 R2 8 1024 1 4 4
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ANGRA

Servidores Sistema Operacional MP (Gb) HD (Gb) | socket [core/socket| total core

Angraserver Windows Server 2003 Standard 4 500 1 4 4
docas10 Windows Server 2012 Standard 8 1024 1 4 4

NITEROI

Servidores Sistema Operacional MP (Gb) HD (Gb) | Socket |Core/socket| Total Core

Gernitserver Windows Server 2003 4 500 1 4 4
docas009 Windows Server 2012 8 1024 1 4 4
docas15 Windows Server 2012 R2 8 1024 1 4 4
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ANEXO I-E
ATIVOS DE REDE

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

Ativo

Quantidade

FIREWALL Aker BOX 2137

2

FIREWALL Aker Minibox 437

FIREWALL Palo Alto PA-850

SWITCHES CISCO CATALYST 3750G (24 PORTAS + 4 PORTAS 1000 BASE

X)

SWITCHES CISCO CATALYST 2960-S (24 PORTAS)

SWITCHES CISCO CATALYST 2960-S (48 PORTAS)

SWITCHES CISCO CATALYST WS-C2690S-48LPS-L (48 PORTAS)

SWITCHES CISCO CATALYSTWS-C2690X-24 PD-L (24 PORTAS)

SWITCH BUNDLE NEXUS 7009

3 COM BASELINE SWITCH 2948-SFP plus 48 PORTAS

D-LINK DES-1024R 10/100 COM 24 PORTAS fast ethernet switch

QAR INO|IN|OI] W NN

SWITCH HP 2920 24G (J9726A)

=
o

SWITCH DE BORDA HP ARUBA 2920 24G

SWITCH DE BORDA HP ARUBA 2540 24G PoE+ 4SFP+

SWITCH TRENDNET TEG-240 WS 24 PORTAS GERENCIAVEIS

EDGECORE SWITCH 24 PORTAS NAO GERENCIAVEIS

3COM BASELINE DUAL SPEED HUB SUPERSTACK Il 12 PORTAS 10/100

ROTEADOR WIFI Cisco Aironet 1600 Series

ROTEADOR WIFI D-LINK DIR-610 N

ROTEADOR WIFI GOTHAN GWR 100

ROTEADOR WIFI TP-LINK TLWR720N

ROTEADOR WIFI TECHNICOLOR TD5130

SERVIDOR HP PROLIANT DL360 Gen9

SERVIDOR TORRE HP PROLIANT ML 150 Gen9

SERVIDOR HP PROLIANT DL380 Genl0

STORAGE MSA1040

STORAGE HP MSA 2050

TAPE LIBRARY HPE STORE EASY MSL2024

RPIRP[PIWINI[AIPINPFPINOFRP[WIAININ
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DESKTOPS E NOTEBOOKS

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

ANEXO I-F

MODELO TIPO QUANTIDADE
ARQUIMEDES DESKTOP 5
LENOVO M90P DESKTOP 25
HP ELITE 8200 DESKTOP 45

HP ELITEDESK 800 DESKTOP 250
HP PRODESK 400 DESKTOP 37
DATEN DC2C-S DESKTOP 113

HP 820 G1 NOTEBOOK 4

HP 2560P NOTEBOOK 5

HP 2570P NOTEBOOK 6

SONY VAIO C14 NOTEBOOK 10
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ANEXO I-G
TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

Considerando que, para bom e fiel desempenho das atividades da CDRJ, faz-se necesséria a
disponibilizacdo de informacBes técnicas e confidenciais, incluidas as de projeto,
especificacdo, funcionamento, organizacdo e desempenho da referida empresa, declaramos
que:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

O objeto do presente termo € a protecdo das INFORMACOES CONFIDENCIAIS
disponibilizadas pela CDRJ, em razdo da relagdo com o Contrato CDRJ n° __/ , que
possa incluir, entre outras, uma ou mais das seguintes relacoes: servicos de marketing,
consultas, pesquisa e desenvolvimento, fornecimento/venda, teste/ensaio, colaboragéo,

agenciamento, licitagcdo, ou qualquer outra parceria desenvolvida pelas partes.
CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINICOES

Todas as informagfes obtidas através da relagdo contratual com a CDRJ e relacionadas a
projeto, especificagdo, funcionamento, organizagdo ou desempenho da referida empresa
serao tidas como CONFIDENCIAIS E SIGILOSAS.

PARAGRAFO UNICO: Serdo consideradas para efeito deste termo toda e qualquer
informacéo, patenteada ou ndo, de natureza técnica, operacional, comercial, juridica, Know-
how, invengdes, processos, formulas e designs, patenteaveis ou néo, sistemas de producao,
logistica e layouts, planos de negécios (business plans), métodos de contabilidade, técnicas e
experiéncias acumuladas, documentos, contratos, papéis, estudos, pareceres e pesquisas a
gue o prestador de servi¢os tenha acesso:

a) por qualquer meio fisico (v.g. documentos expressos, manuscritos, fac-simile, mensagens
eletrénicas (e-mail), fotografias etc;

b) por qualquer forma registrada em midia eletrénica (fitas, cd’s, dvd’s, pendrives, etc);

c¢) oralmente.

CLAUSULA TERCEIRA — DA RESPONSABILIDADE

O empregado compromete-se a manter sigilo ndo utilizando tais informag6es confidenciais em
proveito proprio ou alheio.

PARAGRAFO PRIMEIRO: As informacdes confidenciais confiadas aos empregados somente
poderdo ser abertas a terceiro mediante consentimento prévio e por escrito da empresa, ou
em caso de determinacdo judicial, hipétese em que o empregado devera informar de
imediato, por escrito, a empresa para que esta procure obstar e afastar a obrigacao de revelar
as informacoes.
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CLAUSULA QUARTA - DAS INFORMACOES NAO CONFIDENCIAIS

N&ao configuram informacdes confidenciais aquelas:

a) ja disponiveis ao publico em geral sem culpa do prestador de servigos;

b) que ja eram do conhecimento do prestador de servicos antes de sua do ingresso na
empresa e que nao foram adquiridas direta ou indiretamente da empresa;

C) que n&o s&o mais tratadas como confidenciais pela empresa.

CLAUSULA QUINTA — DA GUARDA DAS INFORMACOES

Todas as informacdes de confidencialidade e sigilo previstas neste termo terdo validade
enquanto perdurar a relacdo de trabalho com o prestador de servigos e, ainda, por um
periodo minimo de 01 (um) ano do rompimento do vinculo contratual com a empresa.

CLAUSULA SEXTA — DAS OBRIGACOES

Deverda o prestador de servicos:

I) usar tais informacgBes apenas com o proposito de bem e fiel cumprir os fins da empresa;

II) manter o sigilo relativo as informagdes confidenciais e revela-las apenas aos empregados
gue tiverem necessidade de ter conhecimento sobre elas;

[I) proteger as informagdes confidenciais que lhe foram divulgadas, usando o mesmo grau de
cuidado utilizado para proteger suas proprias informagdes confidenciais;

IV) manter procedimentos administrativos adequados a prevencdo de extravio ou perda de
quaisquer documentos ou informacfes confidenciais, devendo comunicar a empresa,
imediatamente, a ocorréncia de incidentes desta natureza, o que ndo excluira sua
responsabilidade.

PARAGRAFO PRIMEIRO: O prestador de servigos fica desde ja proibido de produzir cépias
ou backup, por qualguer meio ou forma, de qualquer dos documentos a ele fornecidos ou
documentos que tenham chegado ao seu conhecimento em virtude da relagdo de emprego.

PARAGRAFO SEGUNDO: O prestador de servicos devera devolver, integros e
integralmente, todos os documentos a ele fornecidos, inclusive as cdlpias porventura
necessarias, na data estipulada pela empresa para entrega, ou quando ndo for mais
necessaria a manutencdo das informacfes confidenciais, comprometendo-se a nao reter
quaisquer reprodugdes, copias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas responsabilidades
previstas neste instrumento.

PARAGRAFO TERCEIRO: O prestador de servicos devera destruir todo e qualquer
documento por ele produzido que contenha informagdes confidenciais da empresa, quando
nao mais for necessaria a manutencao dessas informacdes confidenciais, comprometendo-se
a ndo reter quaisquer reproducdes, sob pena de incorrer nas responsabilidades previstas
neste instrumento.

CLAUSULA SETIMA — DAS DISPOSICOES ESPECIAIS

Ao assinar o presente termo, o prestador de servicos manifesta sua concordancia no seguinte
sentido:

I) todas as condicdes, termos e obrigacdes ora constituidas serdo regidas pelo presente
Termo, bem como pela legislacdo e regulamentacé&o brasileiras pertinentes;
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II) o presente termo s6 podera ser alterado mediante a celebracéo de novo termo, posterior e
aditivo;

) as alteracbes do numero, natureza e quantidade das informa¢des confidenciais
disponibilizadas pela empresa ndo descaracterizardo ou reduzirdo 0 compromisso ou as
obrigacdes pactuadas neste Termo de Confidencialidade e Sigilo, que permanecera valido e
com todos os seus efeitos legais em qualquer das situacdes tipificadas neste instrumento;

IV) o acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer das
informacgdes confidenciais disponibilizadas para o prestador de servicos, em razdo do
presente objetivo, serdo incorporadas a este Termo, passando a fazer dele parte integrante,
para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita para as
informacdes iniciais disponibilizadas, ndo sendo necessario, nessas hipoteses, a assinatura
ou formalizacdo de Termo aditivo.

CLAUSULA OITAVA — DA VALIDADE
Este termo tornar-se-4 valido a partir da data de sua efetiva assinatura pelas partes.

PARAGRAFO UNICO: As disposicdes deste instrumento devem, contudo, ser aplicadas
retroativamente a qualquer informagéo confidencial que possa ja ter sido divulgada, antes da
data de sua assinatura.

CLAUSULA NONA — DAS PENALIDADES

A ndo-observancia de quaisquer das disposicdes de confidencialidade estabelecidas neste
instrumento, sujeitara ao prestador de servi¢os infrator, como também ao agente causador ou
facilitador, por acdo ou omissdo de qualquer daqueles relacionados neste Termo, ao
pagamento, ou recomposi¢do, de todas as perdas e danos comprovados pela empresa, bem
como as de responsabilidade civil e criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular
processo judicial ou administrativo.

Rio de Janeiro, de de 2019.
Nome:
Cargo:
Identidade:
CPF:
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ANEXO lI

PLANILHA DE ESTIMATIVA DE QUANTIDADES E PRECOS

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

QUANT.
TOTAL DE | VALOR VALOR TOTAL
ITEM DESCRICAO usTDO |ESTIMADO | VALORTOTAL| b0 coNTRATO
CONTRATO | POR UST (30 MESES)
(30 MESES)
NO - ATENDIMENTO REMOTO
s001 | o7 ATENDIMER 15840 | R$30,71 | R$ 172.761,60 | RS 431.904,00
S-002 |N1-ATENDIMENTO REMOTO | 10695 | R$30,71 | R$ 127.983,50 | R$ 319.958,75
N2 - ATENDIMENTO
s-003 |2 ATENDIM 30780 | R$30,71 | R$345.314,00 | R$ 863.285,00
N3 - ATENDIMENTO
s004 | pas AENDIMER 66750 | R$30,71 | R$877.985,00 | R$ 2.194.962,50
TOTAL R$1.524.044,10 | R$ 3.810.110,25
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ANEXO 11l
PLANILHA DE PROPOSTA DE QUANTIDADE E PRECOS

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

QUANT.
TOTAL DE | VALOR VALOR TOTAL

ITEM DESCRICAO usTDO |ESTIMADO | VALORTOTAL| b0 coNTRATO
CONTRATO | POR UST (30 MESES)
(30 MESES)

co01 |NO-ATENDIMENTO REMOTO | oo,

AUTOMATIZADO

S-002 N1 - ATENDIMENTO REMOTO 10695

N2 - ATENDIMENTO

S-003 PRESENCIAL 30780
N3 - ATENDIMENTO
S-004 ESPECIALIZADO 66750
TOTAL
VALOR TOTAL DA PROPOSTA: R$ ()

VALIDADE DA PROPOSTA: 90 DIAS
DADOS BANCARIOS: BANCO / AGENCIA / CONTA

ATENCAO:

o Este modelo de proposta pode ser adaptado a cada empresa, desde que as informacgdes nele
constantes estejam sempre presentes;

e O numero do item e a unidade de fornecimento serdo sempre os definidos em edital e ndo aqueles
gue a empresa venha, por ventura, a definir em seu controle interno;

¢ A validade da proposta é a definida em edital e ndo pode ser modificada;

e A proposta devera ser apresentada em papel timbrado.

Local e Data:

ASSINATURA E IDENTIFICACAO DO REPRESENTANTE LEGAL
NOME DA EMPRESA

Obs: Preencher em papel timbrado da empresa e com as demais informacgdes
mencionadas no subitem 8.17 do Edital.
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ANEXO IV
MODELO DE DECLARACAO
PREGAO ELETRONICO N° 12/2019
Prezados Senhores,
Em atencédo ao instrumento convocatorio sob referéncia, declaramos que:

1. Concordamos com as disposicfes do instrumento convocatorio sob referéncia e seus
Anexos, principalmente com as especificagfes dos itens e demais condi¢des constantes no
Termo de Referéncia (Anexo 1), ndo podendo alegar, posteriormente, desconhecimento de
gualquer fato;

2. Comprometemo-nos a garantir o prazo de validade dos precos e condi¢cdes da presente
proposta por 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da data de apresentacdo da
proposta;

3. Asseguramos ter pleno conhecimento da legislagdo pertinente a contratacdo em pauta,
bem como das condi¢des gerais estabelecidas no Edital, sobretudo quanto aos documentos
de habilitagéo, estando em conformidade com estes;

4. Recebemos toda a documentacdo pertinente e tivemos conhecimento de todas as
informacBes e das condicdes do fornecimento do objeto necessérias a formulacdo das
propostas;

5. A empresa ndo se enquadra em qualquer das situacfes previstas no art. 38 da Lei n°
13.303/2016 e no art. 5° do Decreto n° 9.507/2018;

6. Na hip6tese de nossa empresa vir a ser julgada vencedora da presente licitagdo o(s)
representantes(s) legal(is) para a assinatura do Contrato sera(ao):

NOME:
CARGO:
IDENTIDADE:
CPF:

NOME:
CARGO:
IDENTIDADE:
CPF:

Local e Data:

ASSINATURA E IDENTIFICACAO DO REPRESENTANTE LEGAL
NOME DA EMPRESA

Obs: Preencher em papel timbrado da empresa.
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ANEXO V
MINUTA DE CONTRATO

PREGAO ELETRONICO N° 12/2019

Contrato CDRJ N° /2019 CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS QUE ENTRE SI CELEBRAM
A COMPANHIA DOCAS DO RIO DE
JANEIRO - CDRJ E A
, NA FORMA

ABAIXO.

A COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO, Empresa Publica Federal vinculada ao
Ministério da Infraestrutura, com sede na Rua Acre, n° 21, Centro, nesta cidade do Rio de
Janeiro - RJ, CEP: 20.081-000, inscrita no CNPJ sob o n°. 42.266.890/0001-28, por diante
denominada CDRJ, neste ato representada por seu Diretor-Presidente, FRANCISCO
ANTONIO DE MAGALHAES LARANJEIRA, portador do CPF n°. 332.852.767-20 e a

, com sede na , na cidade de

, CEP: , inscrita no CNPJ sob o n°. , por diante
denominada CONTRATADA, representada neste ato pelo seu(sua) ,
, portador(a) do CPF n°. , segundo

a documentacéo constante do Processo Administrativo n° 7.336/2019 e do Edital de Pregéo
Eletrbnico n°. 12/2019, que, independentemente de transcricdo, ficam fazendo parte
integrante e complementar deste instrumento, e de acordo com a autorizagdo da Diretoria-
Executiva da CDRJ — DIREXE em sua a8 Reunido, realizada em _/ [/ , e do
Conselho de Administragdo — CONSAD em sua 2 Reunido, realizadaem _/ [/ ,tém
entre si justo e avengado, celebrar o presente Contrato, com fulcro na Lei n® 10.520/2002, nos
Decretos n° 3.555/2000, 10.024/2019 e 8.945/2016, nos Decretos n°s 7.174/2010 e
9.507/2018, na Lei Complementar n® 123/2006, na Lei n°® 13.303/2016, na Lei n°® 8.248/1991,
na Instru¢do Normativa SEGES n° 5/2017, na Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n° 4/2014, na
Instrugdo Normativa n°® 48/2017, no Instrumento Normativo de Licitagbes e Contratos da
CDRJ (IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais), aprovado pelo
Conselho de Administracdo da CDRJ em sua 6942 Reunido, realizada em 25/06/2018,
disponivel na pagina da CDRJ na internet (www.portosrio.gov.br), menu “Licitagcdes e
Contratos” e nas demais disposicfes legais pertinentes, mediante as seguintes clausulas e
condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

Constitui objeto deste instrumento a “prestacdo de servicos de suporte técnico em
Tecnologia da Informagcdo e Comunicacdo (TIC), compreendendo os servicos de
atendimento remoto automatizado e de 1°, 2° e 3° nivel a usuérios finais — remoto e
presencial, para suprir as necessidades da Companhia Docas do Rio de Janeiro —
CDRJ”, conforme as especificacdes constantes do Anexo | — Termo de Referéncia constante
do Edital de Pregdo Eletrénico n°. 12/2019 e da proposta da CONTRATADA, anexa ao
Processo n® 7.336/2019, que passam a fazer parte integrante do presente instrumento,
independentemente de transcricao.
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A CONTRATADA podera aceitar, nas mesmas condigfes contratuais, 0S acréscimos e
supressfes que a CDRJ realizar, em até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do Contrato, em conformidade com o estabelecido no art. 81, 8§ 1° da Lei n°
13.303/2016, bem como o Anexo X da IN SEGES n° 5/2017, no que néo conflitar com o
regime das estatais.

CLAUSULA SEGUNDA — DO VALOR DO CONTRATO

O valor global deste Contrato é de R$ ( ), conforme consta
na Proposta da CONTRATADA anexa ao Processo n° 7.336/2019 e no quadro abaixo:

QUANT.
TOTAL DE | VALOR VALOR VALOR TOTAL

ITEM DESCRICAO USTDO |ESTIMADO TOTAL DO CONTRATO
CONTRATO| POR UST ANUAL (30 MESES)
(30 MESES)

NO - ATENDIMENTO REMOTO
S-001 AUTOMATIZADO 15840

S-002 |N1- ATENDIMENTO REMOTO 10695

N2 - ATENDIMENTO

S-003 | bRESENCIAL 30780
N3 - ATENDIMENTO
S-004 | ESpECIALIZADO 66750
TOTAL R$ R$

PARAGRAFO PRIMEIRO

As despesas decorrentes deste Contrato correrdo por conta da Rubrica Orgcamentaria
“425101 — Tecnologia da Informacao”.

PARAGRAFO SEGUNDO

Nos exercicios orgamentarios subsequentes ao da assinatura deste Contrato sera editado
apostilamento sobre a reserva orcamentaria necessaria para fazer frente as parcelas que
serdo adimplidas naqueles exercicios.

PARAGRAFO TERCEIRO

Diante da eventual inexisténcia ou insuficiéncia de recursos financeiros para fazer frente as
despesas pertinentes aos exercicios subsequentes ao da assinatura deste Contrato, a
CONTRATADA renuncia a eventuais direitos financeiros/indenizatérios decorrentes da
rescisdo antecipada do ajuste ou da supressao quantitativa.

PARAGRAFO QUARTO

No valor acima estéo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes
da execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracao, frete, seguro e outros
necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratacao.
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CLAUSULA TERCEIRA — DOS PRAZOS

O prazo de vigéncia deste Contrato é de 30 (trinta) meses contados a partir da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado mediante Termo Aditivo, desde que haja concordancia
formal das partes e disponibilidade orcamentaria por parte da CDRJ, observada a limitacdo
de duracédo prevista no art. 71 da Lei n® 13.303/16 e o disposto no Anexo IX da IN SEGES n°
5/2017, atentando, em especial, para o cumprimento dos seguintes requisitos:

a) Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestacdo dos servicos tem
natureza continuada;

b) Sejajuntado relatério que discorra sobre a execugdo do Contrato, com
informacgdes de que os servigos tenham sido prestados regularmente;

c) Sejajuntada justificativa e motivo, por escrito, de que a CDRJ mantém interesse
na realizacéo do servico;

d) Seja comprovado que o valor do Contrato permanece economicamente vantajoso

para a CDRJ;

e) Haja manifestacdo expressa da CONTRATADA informando o interesse na
prorrogacao;

f) Seja comprovado que a CONTRATADA mantém as condi¢cdes iniciais de
habilitag&o.

PARAGRAFO UNICO

Em caso de prorrogacdo, a CONTRATADA devera se manifestar, por solicitacdo da CDRJ,
com antecedéncia minima de 180 (cento e oitenta) dias antes da data do término do Contrato.

CLAUSULA QUARTA — DO DETALHAMENTO DOS SERVICOS

O Detalhamento dos servigos a serem contratados consta no item “10” do Anexo | — Termo de
Referéncia, constante do Processo Administrativo n°® 7.336/2019 e do Edital de Pregéao
Eletrénico n°. 12/2019.

CLAUSULA QUINTA — DA IMPLEMENTACAO E DA DESCRICAO DAS ATIVIDADES DA
CENTRAL DE SERVICOS

A Implementacéo e a Descrigdo das atividades da Central de Servigos constam nos itens “11”
e “12” do Anexo | — Termo de Referéncia, constante do Processo Administrativo n°.
7.336/2019 e do Edital de Pregao Eletrénico n°. 12/2019.

CLAUSULA SEXTA — DA MEDICAO E DO PAGAMENTO DOS SERVICOS

A Medicdo e o pagamento dos servigcos pela CDRJ serd efetuado conforme o disposto nesta
Clausula, observando ainda o que dispbe os itens “20” e “28” do Anexo | — Termo de
Referéncia, constante do Processo Administrativo n°. 7.336/2019 do Edital de Pregédo
Eletrdnico n°. 12/2019 e, no que couber, o Anexo Xl da IN SEGES n° 5/2017.
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PARAGRAFO PRIMEIRO

O pagamento da segunda e demais parcelas mensais do contrato s6 sera efetuado mediante
demonstragdo do cumprimento das obrigagbes sociais e trabalhistas, relativas aos
empregados vinculados ao contrato, referentes ao més anterior & data do pagamento.

PARAGRAFO SEGUNDO

Satisfeitas as obrigacdes previstas nos itens 22.1 e 22.2 do Termo de Referéncia, o prazo
para pagamento serd realizado no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data final do periodo
de adimplemento de cada parcela.

PARAGRAFO TERCEIRO

Considera-se adimplemento o cumprimento da prestacdo com a entrega do objeto,
devidamente atestado pelo (s) agente (s) competente (s).

PARAGRAFO QUARTO

O pagamento da(s) nota(s) fiscal(is) sera efetuado em até 30 (trinta) dias, contados da data
da sua apresentacdo, devidamente conferida e certificada pela FISCALIZACAO, mediante
ordem bancaria a ser creditada em conta corrente da CONTRATADA.

PARAGRAFO QUINTO

A(s) nota(s) fiscal(is) devera(do) ser apresentada(s) sem emendas, rasuras ou ressalvas,
observada a legislagéo fiscal vigente.

PARAGRAFO SEXTO

Havendo erro na nota fiscal/fatura ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, a
nota fiscal/fatura sera devolvida & CONTRATADA pela FISCALIZACAO e o pagamento ficara
pendente, até que a mesma providencie as medidas saneadoras. Nessa hipotese, o prazo
para pagamento iniciar-se-a apdés a regularizacdo da situacdo ou reapresentacdo do
documento fiscal. Também podera ser motivo de devolucao de nota fiscal/fatura, se esta for
entregue apés o 5° (quinto) dia Gtil do més.

PARAGRAFO SETIMO

Na(s) nota(s) fiscal(is) € recomendado que a CONTRATADA faga constar, para fins de
pagamento, as informacdes relativas ao Contrato, ao nome e nimero do banco, da agéncia e
de sua conta corrente.

PARAGRAFO OITAVO

A(s) nota(s) fiscal(is) deverdo ser entregues ao respectivo Gestor ou Fiscal do Contrato,
especificando o tipo de servigco com as respectivas quantidades.
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PARAGRAFO NONO

Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela
CDRJ, o valor devido deve ser acrescido de atualizacio financeira com base no indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA, "pro rata die", calculado pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, ou, se extinto, por qualquer outro indice a ser
acordado entre as partes, incidentes a partir do primeiro dia subsequente ao vencimento da
obrigacao até o efetivo adimplemento desta.

PARAGRAFO DECIMO

Junto a nota fiscal, a CONTRATADA apresentara a cépia das certiddes negativas de débitos
com a Receita Federal/INSS e FGTS ou apresentacdo do Registro Cadastral no SICAF,
atualizado, contendo as informacfes sobre validade das citadas certidGes.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO

Eventual situacédo de irregularidade fiscal da CONTRATADA néo impede o pagamento, se 0
material tiver sido entregue e atestado. Tal hipGtese ensejard, entretanto, a adocdo das
providéncias tendentes ao sancionamento da empresa e eventual rescisao contratual.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO

O imposto sobre servigos que for devido seré de responsabilidade da CONTRATADA e pago
ao Municipio, em guia propria, devendo posteriormente ser comprovado 0 seu pagamento
junto & FISCALIZACAO da CDRJ, bem como os recolhimentos relativos ao INSS/FGTS,
cujos comprovantes de pagamento deverdo ser anexados, por cépia, a0 processo a que se
refere este Contrato.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO
Havendo previsdo na legislacédo, a CDRJ retera do valor bruto da nota fiscal de prestacao de
servicos a titulo de “RETENCAO PARA A PREVIDENCIA SOCIAL”, os quais deverao ser

recolhidos a rede bancaria, em nome da CONTRATADA, até o dia 20 (vinte) do més
seguinte ao ato da emissao do respectivo documento.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO

A CDRJ, quando do pagamento da(s) nota(s) fiscal(is), procedera conforme previsao na
legislacao tributaria a retencao dos tributos e contribuicdes devidos pela CONTRATADA.

CLAUSULA SETIMA — DA GARANTIA CONTRATUAL

A CONTRATADA devera, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apos a assinatura deste
Contrato, apresentar a FISCALIZACAO a garantia no valor correspondente a 5% (cinco por
cento) do valor global deste Contrato.
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PARAGRAFO PRIMEIRO

A garantia podera ser realizada por qualquer das formas estabelecidas no §1° do art. 70 da
Lei n® 13.303/2016.

PARAGRAFO SEGUNDO

A garantia somente sera devolvida a CONTRATADA quando terminada a execucdo do
Contrato e depois do integral cumprimento das obrigacBes assumidas e constatada a
inexisténcia de qualquer débito com a CDRJ, e, ainda, quando em dinheiro, atualizada
monetariamente.

PARAGRAFO TERCEIRO

Em caso de aditamento ao presente Contrato, importando tal fato na elevacdo de seu valor
total, a CONTRATADA se obriga a reforcar proporcionalmente as garantias prestadas.

CLAUSULA OITAVA — DO REAJUSTAMENTO

O valor consignado neste Termo de Contrato é fixo e irreajustavel, porém podera ser corrigido
anualmente mediante requerimento da CONTRATADA, observado o interregno minimo de 12
(doze) meses, contados a partir da data da apresentacéo da proposta, pela variagdo do indice
Nacional de Pregcos ao Consumidor Amplo — IPCA, divulgado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE, ou outro que vier a substitui-lo.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O reajuste sera calculado segundo a seguinte férmula geral:

R=Vx(L-lo)
lo

Onde:
R: valor do reajustamento;
V: valor do servigo a ser reajustado;
lo: indice especifico, referente ao més do recebimento das propostas;
I: indice especifico, referente ao més da execuc¢do dos servicos.

PARAGRAFO SEGUNDO

Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno de 12 (doze) meses sera contado a
partir da data de inicio dos efeitos financeiros do Gltimo reajuste ocorrido.

CLAUSULA NONA — DAS RESPONSABILIDADES

Este Contrato sera executado fielmente pelas partes, de acordo com as Clausulas avencadas
e as disposi¢cdes da Lei n® 13.303/2016, do Instrumento Normativo de Licitacbes e Contratos
da CDRJ (IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais) e demais
disposicbes legais pertinentes, respondendo cada uma das partes pelas consequéncias de
sua inobservancia total ou parcial.
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PARAGRAFO PRIMEIRO

A CONTRATADA assume a total responsabilidade pela execucdo plena e satisfatoria dos
servicos, com estrita observancia da proposta e especificacbes técnicas, respondendo
perante a CDRJ e terceiros, por seus empregados, prepostos e contratados, além das perdas
e danos porventura resultantes da acdo dos mesmos.

PARAGRAFO SEGUNDO
Sao expressamente vedadas a CONTRATADA:

a) A contratacdo de empregado pertencente ao quadro de pessoal da CDRJ durante a
vigéncia deste Contrato;

b) A veiculacédo de publicidade acerca deste Contrato, salvo se houver prévia autorizagdo da
CDRJ;

¢) A subcontratacdo de outra empresa para a execucgdo do objeto deste Contrato.
PARAGRAFO TERCEIRO

A CONTRATADA assumira total responsabilidade sobre os servicos eventualmente
executados com vicios ou defeitos, em virtude de agdo, omissédo, negligéncia, impericia,
imprudéncia e/ou emprego de equipamentos ou procedimentos inadequados para a execugao
dos mesmos.

PARAGRAFO QUARTO

A CONTRATADA, em obediéncia ao disposto no Capitulo V, Titulo I, da Consolida¢cédo das
Leis do Trabalho e das Normas Regulamentares aprovadas pela Portaria n°® 3.214, de
08/06/78, do Ministério da Economia, afastara dos servigcos os empregados que se recusarem
a obedecer a legislacao relativa a Seguranca, Higiene e Medicina do Trabalho, reservando-se
a CDRJ, embora isenta de qualquer responsabilidade em caso de eventos danosos, exercer
supletivamente a vigilancia para que tais eventos possam ser evitados.

PARAGRAFO QUINTO

As licencas para execucdo dos servicos dependentes de qualquer autoridade federal,
estadual ou municipal correrdo por conta e risco da CONTRATADA.

PARAGRAFO SEXTO

Os equipamentos e as ferramentas indispensaveis a execugdo dos servicos serdo de
responsabilidade da CONTRATADA, que respondera pelo seu transporte para o local de
trabalho e por sua conservacdo e guarda, ndo podendo justificar atraso na execucdo dos
servigos, em virtude de deficiéncia de tais equipamentos ou ferramentas.
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PARAGRAFO SETIMO

A CONTRATADA se responsabilizara pelo transporte e alimentagéo da equipe que executara
0S Servigos.

PARAGRAFO OITAVO
A CONTRATADA cabe assumir a responsabilidade por:

a) Todos os encargos previdenciarios e obrigacfes sociais previstos na legislacao social e
trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época prépria, vez que 0s seus
empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CDRJ;

b)  Todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacéo especifica de acidentes
de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus empregados
durante a execucao deste Contrato, ainda que acontecido em dependéncia da CDRJ;

c) Todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a
execugdo deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencdo, conexdo ou
continéncia;

d) Encargos fiscais e comerciais que Ihe caibam, resultantes desta contratagao.
PARAGRAFO NONO

A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos estabelecidos no Paragrafo
anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a CDRJ, nem pode onerar o
objeto deste Contrato, razdo pela qual a CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer

vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com a CDRJ.

CLAUSULA DECIMA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

A CONTRATADA deve cumprir todas as obrigacGes constantes no Edital, seus Anexos e sua
proposta, assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas decorrentes da boa
e perfeita execucdo do objeto e, ainda, observando o que disp6em os itens “19” e “26” do
Anexo | — Termo de Referéncia, constante do Processo Administrativo n°. 7.336/2019 e do
Edital de Pregao Eletrénico n°. 12/2019.

PARAGRAFO UNICO
O ndo cumprimento por parte da CONTRATADA dos itens constantes nesta Clausula,
implicara nas sang¢fes previstas neste Contrato e na legislacao vigente.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS OBRIGACOES DA CDRJ

Constituem obrigagbes da CDRJ aquelas previstas no item “25” do Anexo | — Termo de
Referéncia, constante do Processo Administrativo n°. 7.336/2019 e do Edital de Pregéo
Eletrénico n°. 12/2019.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO GESTOR

Fica designado(a) como Gestor(a) deste Contrato pela CDRJ, o(a) Gerente de Operagéo de
Solugbes — GERSOL, cuja substituicdo somente ocorrera por ato formal de competéncia do
Diretor-Presidente da CDRJ ou a quem ele delegar.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA FISCALIZACAO

Com o apoio da Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo — SUPTIN e sob supervisdo
do(a) respectivo(a) Gestor(a) constante da Clausula anterior, os servigos serdo fiscalizados
por empregado ou Comissdo de empregados designado(s) pela CDRJ, denominado
simplesmente FISCALIZACAO, independentemente de qualquer outro assessoramento ou
acompanhamento dos servicos que venha a ser determinada pela CDRJ, a seu exclusivo
juizo.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Todas as ordens, comunicados, instrucdes, reclamacdes e, em geral, qualquer entendimento
entre a FISCALIZACAO e a CONTRATADA, serdo realizados por escrito, devendo ser
anotados em registro préprio, onde devera constar o ciente das partes, nas ocasides devidas,
assim como as providéncias tomadas e seus efeitos, ndo sendo tomadas em consideracdo
quaisquer alegacfes fundamentadas em ordens ou declara¢des verbais.

PARAGRAFO SEGUNDO

A FISCALIZACAO ndo excluird nem reduzird a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade relativa & execucdo dos servicos, por
seus empregados, prepostos ou contratados, e, na sua ocorréncia, nao implicara em
corresponsabilidade da CDRJ ou de seus empregados ou prepostos.

PARAGRAFO TERCEIRO

Caso haja registro de ocorréncia(s) relacionada(s) com a execucdo deste instrumento
contratual que possa(m) ensejar a aplicacédo de penalidade, o Gestor ou a FISCALIZACAO
deste Contrato determinara(do) a instauracdo de processo administrativo sancionador,
conforme subitem 5.20 do Instrumento Normativo de Licitacbes e Contratos da CDRJ
(IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais).

PARAGRAFO QUARTO

A tolerancia ou o ndo exercicio pela CDRJ de quaisquer direitos a ela assegurados neste
Contrato ou na legislacdo nao importara em novacao ou rendncia a qualquer desses direitos.

PARAGRAFO QUINTO
Das decisbes da FISCALIZACAO, podera a CONTRATADA recorrer, no prazo de 10 (dez)

dias uteis, sem efeito suspensivo, ao Diretor-Presidente da CDRJ, atraves da
FISCALIZACAO.
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PARAGRAFO SEXTO

A FISCALIZACAO da CDRJ reservar-se-a o direito de impugnar os servicos que no forem
realizados a contento, ficando a CONTRATADA na obrigacdo de refazé-los sem qualquer
Onus para a CDRJ.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA CESSAO DO CONTRATO

A CONTRATADA nao podera ceder, sub-rogar, negociar, ou, por qualquer forma ou modo,
transferir o presente Contrato ou quaisquer direitos ou obrigacdes dele oriundos, sem prévia
autorizacdo da CDRJ, sob as penas estabelecidas nas Clausulas Décima Quinta e Décima
Sexta.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS SANCOES

A CONTRATADA, em caso de inadimplemento de suas obrigacdes, garantido o contraditério
e a ampla defesa anteriormente a sua aplicagéo definitiva, ficara sujeita as seguintes sancdes
previstas no art. 83 da Lei n° 13.303/2016:

l. Adverténcia;

1. Multa moratoria;

Il Multa compensatoria;

(\VA Suspensao do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com
a CDRJ, por até 2 (dois) anos.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Sao consideradas condutas reprovaveis e passiveis de sanc¢fes, dentre outras, as constantes
do subitem 16.3 do Edital de Pregé&o Eletronico n°. 12/2019.

PARAGRAFO SEGUNDO

A multa podera ser aplicada, dentre outros, nos casos discriminados no subitem 16.5.1 do
Edital de Pregdo Eletrénico n°. 12/2019.

PARAGRAFO TERCEIRO

As sang¢fes de multa podem ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com as dos incisos |
e IV do caput desta Clausula, conforme a gravidade do fato, facultada a defesa prévia do
interessado, no prazo de 10 (dez) dias uteis.

PARAGRAFO QUARTO

Para aplicacao de quaisquer das sancfes previstas no caput desta Clausula, a CDRJ definira
o rito apropriado, observando, em especial, o seguinte:
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¢ Notificacdo formal 8 CONTRATADA,;
e Garantia do contraditorio e da ampla defesa;
e Concessdo de prazo de 10 (dez) dias Uteis para apresentar manifestacao.

PARAGRAFO QUINTO

A multa sera aplicada pela FISCALIZACAO, podendo a CONTRATADA, no prazo maximo de
10 (dez) dias, contados~ da notificacdo, oferecer recurso ao Diretor-Presidente da CDRJ,
através da FISCALIZACAO, que o encaminhara devidamente informado.

PARAGRAFO SEXTO

No caso de indeferimento da defesa apresentada, e uma vez concluido o processo
administrativo, a multa porventura aplicada fica, desde logo, considerada divida liquida e
certa, ficando a CDRJ autorizada a descontar do pagamento a ser efetuado 8 CONTRATADA
o valor da multa devida.

PARAGRAFO SETIMO

Se o valor a ser pago a CONTRATADA néo for suficiente para cobrir o valor da multa, a
diferenca sera descontada da garantia contratual.

PARAGRAFO OITAVO

Se o valor do pagamento e da garantia forem insuficientes, fica a CONTRATADA obrigada a
recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da comunicac¢éo oficial.

PARAGRAFO NONO

Caso nao haja o recolhimento da multa no prazo previsto no Paragrafo anterior, em Gltimo
caso, o valor da multa sera cobrado judicialmente.

PARAGRAFO DECIMO

Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para 0 pagamento da multa,
aquela devera ser complementada no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contado da solicitacdo
da CDRJ.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO

O néo pagamento da multa aplicada importara na tomada de medidas judiciais cabiveis e
podera ensejar a aplicacdo de suspensado do direito de participar de licitacdo e impedimento
de contratar com a CDRJ, por até 2 (dois) anos.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO

O pagamento das penalidades ndo € compensatério, admitindo, por conseguinte, o
ressarcimento por perdas e danos.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA INEXECUCAO E RESCISAO DO CONTRATO

Observando o que dispde a Lei n°® 13.303/2016 e o Instrumento Normativo de Licitacdes e
Contratos da CDRJ (IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais), o
presente Contrato poderé ser rescindido, nas seguintes hipéteses:

| — Por ato unilateral e escrito de qualquer das partes, quando da ocorréncia dos seguintes
casos:

a) O descumprimento de obriga¢cdes contratuais;
b) A alteragdo da pessoa do contratado, mediante:
e A subcontratacdo do seu objeto, a cessdo ou transferéncia, total ou parcial, a quem
ndo atenda as condicbes de habilitacdo e sem a prévia autorizagdo da CDRJ,

observado o presente Contrato;

e A fuséo, cisdo, incorporagdo, ou associagdo da CONTRATADA com outrem, nao
admitidas no instrumento contratual e sem prévia autorizacdo da CDRJ.

c) O desatendimento das determinacdes regulares do Gestor ou do Fiscal;

d) O cometimento reiterado de faltas na execuc¢do contratual;

e) A dissolucéo da sociedade ou o falecimento da pessoa do contratado;

f) A decretacédo de faléncia ou a insolvéncia civil da CONTRATADA,;

0) A alteracdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA,

desde que prejudique a execucao deste Contrato;

h) Razdes de interesse da CDRJ, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
exaradas no Processo;

i) O atraso nos pagamentos devidos pela CDRJ decorrentes de obras, servicos ou
fornecimentos, ou parcelas destes ja recebidos ou executados, salvo em caso de calamidade
publica, grave perturbacdo da ordem interna ou guerra, assegurado a CONTRATADA o
direito de optar pela suspensdo do cumprimento de suas obrigacdes até que seja normalizada
a situacao;

) A ndo liberacdo, quando for o caso, por parte da CDRJ, de area, local ou objeto para
execucdo de obra, servigo ou fornecimento, nos prazos contratuais, bem como das fontes de
materiais naturais especificadas no projeto;

k) A ocorréncia de caso fortuito, forca maior ou fato do principe, regularmente
comprovada, impeditiva da execucédo contratual;

)] O descumprimento da proibicao de trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores
de 18 (dezoito) anos e de qualquer trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na
condic&o de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos;
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m) O perecimento do objeto contratual, tornando impossivel o prosseguimento da
execucao da avenga,;

n) Ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer outro expediente,
0 carater competitivo de procedimento licitatério publico; ter impedido, perturbado ou fraudado
a realizacdo de qualquer ato de procedimento licitatorio publico; ter afastado ou procurado
afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo; ter
fraudado licitacdo publica ou Contrato dela decorrente; ter criado, de modo fraudulento ou
irregular, pessoa juridica para participar de licitacdo publica ou celebrar Contrato
administrativo; ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de
modificagBes ou prorrogacdes de Contratos celebrados com a CDRJ, sem autorizacéo em lei,
no ato convocatorio da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais; ter
manipulado ou fraudado o equilibrio econémico-financeiro dos Contratos celebrados com a
CDRJ; ter dificultado atividade de investigagdo ou fiscalizacdo de o6rgédos, entidades ou
agentes publicos, ou ter intervindo em sua atuagdo, inclusive no &mbito das agéncias
reguladoras e dos 6rgaos de fiscalizacao;

0) No caso de se constatar a ocorréncia da vedagao estabelecida no art. 5° do Decreto
n.° 9.507, de 2018;

p) O nado pagamento dos salarios e das verbas trabalhistas, e o ndo recolhimento das
contribuigBes sociais, previdenciarias e para com o FGTS podera dar ensejo a rescisao deste
Contrato por ato unilateral e escrito da CDRJ e a aplicacdo das penalidades cabiveis (art. 8°,
inciso IV, do Decreto n.° 9.507, de 2018).

Il — Amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo e desde que haja
conveniéncia para a CDRJ; e

Il = Judicial, nos termos da legislacéo.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Salvo nos casos de iminente prejuizo as atividades da CDRJ, a resciséo por ato unilateral a
gue se refere o inciso | desta Clausula, devera ser precedida de comunicacdo escrita e
fundamentada da parte interessada e ser enviada a outra parte com antecedéncia minima de
30 (trinta) dias.

PARAGRAFO SEGUNDO

Na hipétese de imprescindibilidade da execucédo contratual para a continuidade de servigcos
publicos essenciais, o prazo sera de 90 (noventa) dias.

PARAGRAFO TERCEIRO
Quando a rescisdo ocorrer sem que haja culpa da outra parte contratante, sera esta
ressarcida dos prejuizos que houver sofrido, regularmente comprovados, € no caso do

contratado tera este ainda direito a:

a) Devolucéo da garantia;
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b) Pagamentos devidos pela execu¢ao contratual até a data da rescisao;
c) Pagamento do custo da desmobilizacéo.
PARAGRAFO QUARTO

A rescisao por ato unilateral da CDRJ acarreta as seguintes consequéncias, sem prejuizo das
sanc¢oes previstas na legislacéo:

a) Assuncédo imediata do objeto contratado, pela CDRJ, no estado e local em que se
encontrar;

b)  Execucdo da garantia contratual, para ressarcimento pelos eventuais prejuizos sofridos
pela CDRJ;

c) Na hipotese de insuficiéncia da garantia contratual, a retengéo dos créditos decorrentes
do instrumento contratual até o limite dos prejuizos causados a CDRJ.

PARAGRAFO QUINTO

O instrumento contratual podera ser rescindido pela CDRJ nos casos em que a
CONTRATADA estiver envolvida em casos de corrupcdo ou sobre os quais haja forte
suspeita de envolvimento, condicionada a prévia manifestacao fundamentada da Diretoria da
area requisitante da CDRJ.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO RECEBIMENTO DO OBJETO

O recebimento do objeto deste Contrato podera ser:

a) Provisério: no caso de aquisicdo de equipamentos e outros objetos em que seja
necessario, para sua avaliacdo, que a posse dos mesmos seja transferida a CDRJ,
sem representar qualquer tipo de aceite ou consideracdo sobre o adimplemento das
obrigacdes pela CONTRATADA,;

b) Parcial: relativo a etapas ou parcelas do objeto, definidas no Contrato, representando
aceitacdo da execucgédo da etapa ou parcela;

c) Definitivo: relativo a aceitagdo da integralidade do Contrato e liberagdo da
CONTRATADA tocante a vicios aparentes.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Os recebimentos devem ocorrer, a contar da comunicacdo por parte da CONTRATADA
direcionada ao Fiscal, nos seguintes prazos:

a) Até 5 (cinco) dias Uteis para o recebimento provisorio;

b) Até 5 (cinco) dias Uteis para o recebimento parcial;
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c) Até 30 (trinta) dias Uteis para o recebimento definitivo.
PARAGRAFO SEGUNDO
Deveréo ser observados ainda pelas partes as demais disposi¢cfes constantes sobre o tema
no Instrumento Normativo de Licitagbes e Contratos da CDRJ (IN.GERCAL.06.001 — Gerir
Compras e Instrumentos Contratuais).

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DAS INCIDENCIAS FISCAIS

Todos os tributos (impostos, taxas, contribuicbes fiscais ou parafiscais e quaisquer
emolumentos) decorrentes direta ou indiretamente do presente Contrato ou de sua execugao
serdo de exclusiva responsabilidade da parte obrigada ao pagamento dos mesmos, ha forma
definida pela legislacdo tributaria, sem que Ihe assista o direito a qualquer reembolso pela
outra parte, seja a que titulo for.

CLAUSULA DECIMA NONA — DA PUBLICACAO

Este Contrato devera ser publicado pela CDRJ na imprensa oficial, consoante o disposto no
subitem 5.13.10. do |Instrumento Normativo de Licitacbes e Contratos da CDRJ
(IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais).

CLAUSULA VIGESIMA — DA TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

Caberd a CONTRATADA a responsabilidade de fornecer todos os dados, cédigo fonte,
documentos e elementos de informagdo pertinentes & tecnologia de concepgéo,
desenvolvimentos de qualquer natureza e aplicagdo da obra imaterial de carater tecnolégico.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRICOES

Observado o disposto no item “29” do Anexo | — Termo de Referéncia, constante do Processo
Administrativo n°. 7.336/2019 e do Edital de Pregdo Eletrénico n°. 12/2019, é vedado a
CONTRATADA, sob as penas da lei, prestar informacdes a terceiros sobre a natureza ou o
andamento dos trabalhos objeto deste Contrato, bem como divulgar através de qualquer meio
de comunicacao, dados e informes relativos a execu¢do dos mesmos, a tecnologia adotada e
a documentacdao técnica envolvida, salvo por expressa autorizacao escrita da CDRJ.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DA VINCULACAO

Este Contrato esta vinculado ao Edital de Pregdo Eletronico n® 12/2019 e seus Anexos, a
proposta da CONTRATADA, ao Instrumento Normativo de Licitagbes e Contratos da CDRJ
(IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos Contratuais) e aos termos da Lei n°
13.303/2016.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA — DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos reger-se-80 pela Lei n° 13.303/2016, pelo Instrumento Normativo de
Licitacbes e Contratos da CDRJ (IN.GERCAL.06.001 — Gerir Compras e Instrumentos
Contratuais), como também pelos documentos integrantes do presente instrumento, e,
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subsidiariamente, pelas disposi¢cdes contidas na Lei n°® 8.078/1990 — Cdédigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos Contratos.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA — DA ANTICORRUPCAOQ

Na execucdo do presente Contrato, € vedado a CDRJ e & CONTRATADA, e/ou a empregado
seu, e/ou a preposto seu, e/ou a Gestor seu, oferecer, dar, ou se comprometer a dar, uma a
outra ou a quem guer que seja, ou a aceitar, ou se comprometer a aceitar de quem quer que
seja, tanto por si, quanto através de outrem, pagamento, em espécie ou em bem, doacdao,
compensacdo, vantagens financeiras e/ou néo financeiras, e/ou beneficios de qualquer
espécie que constituam, na forma da legislacdo de regéncia, pratica ilegal ou de corrupcao
guanto ao objeto do presente Contrato, direta ou indiretamente, ou, ainda, de outra forma que
ndo relacionada a este Contrato.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DO FORO

O foro competente para ajuizar quaisquer questdes suscitadas na execucdo deste Contrato
sera o da sede da CDRJ, com rendncia expressa de qualquer outro, por mais privilegiado que
seja.

E por estarem de pleno acordo, as partes contratantes assinam o presente instrumento, em
trés vias de igual teor, juntamente com as testemunhas.

Rio de Janeiro, de de 2019.

FRANCISCO ANTONIO DE MAGALHAES LARANJEIRA
Diretor-Presidente

CDRJ
REPRESENTANTE
Cargo ou Funcéo
CONTRATADA
Testemunhas:
1) 2)
Nome: Nome:
CPF: CPF:
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