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ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

1-DO OBJETO

1.1-Registro de Pre¢cos — RP, por 12 (doze) meses, visando a contratagdo de
empresas para o0 fornecimento de Servigcos técnicos continuados na area de
tecnologia da informacdo para prestacdo de servicos de suporte técnico em
tecnologia ORACLE, a saber: Lote 1 - Servico de Portais e Automatizacdo de
Processos; Lote 2 - Servigo de Inteligéncia de Negdécio, Relacionamento com o
Cidadao e Integracdo de Processos e Servicos de Negdcio; Lote 3 - Servico de
Gerenciamento Eletrénico de Documentos, Processos e Contelddos, e acesso a
multiplos repositorios Oracle e MySQL; Lote 4 - Servigo de Suporte Especializado a
Infraestrutura Oracle, para posterior atendimento aos Orgdos da Administracéo
Publica Direta e Entidades da Administracdo Indireta e Fundacional - Org&os
Aderentes.

2-ESTIMATIVAS DE VOLUME

2.1-As tabelas abaixo apresentam as expectativas de esforco, em UST — Unidade
de Servico Técnico para Servicos Continuados de Apoio as Atividades de
Planejamento, Gestdo, Consultoria Técnica Especializada, Arquitetura,
Desenvolvimento, Testes, Suporte, Integracdo e Operagdo de Solugbes de TI
baseado em tecnologia Oracle, conforme quantitativos abaixo:

Lote | Servico Métrica Total UST
por Ano
1 Servico de Portais e Automatizacdo | Unidade de Servigo
de Processos Técnico (UST) 222.223
Servico de Inteligéncia de Negdcio,
5 Relacionamento com o Cidadéo e Unidade de Servigo 270.225
Integracao de Processos e Servigos | Técnico (UST) '
de Negécio
Servigo de Gerenciamento Unidade de Servico
3 Eletronico de Documentos, Técnico (UST) 150.276
Processos e Conteudos, e acesso a




SERVIGO PUBLICO ESTADUAL

Processo n°: E-26/011/2452/2015
Data: 27/11/2015 Fls.:
Rubrica: ID 2821094-8

GOVERNO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO B
SECRETARIA DE ESTADO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

multiplos repositérios Oracle e
MySQL

Servigo de Suporte Especializado a | Unidade de Servico
Infraestrutura Oracle Técnico (UST) 386.288

Tabelal — Estimativa de Volume

2.2- A tabela apresenta uma estimativa de consumo, sem garantia de consumo
minimo. Os servicos serdo pagos pelo quantitativo de resultados recebidos e
atestados como aderentes as especificagcbes previstas neste Termo de
Referéncia.

2.3-Os volumes apresentados na Tabela 1 — Estimativa de Volume, sdo meramente
estimativos e nao constituem compromisso de demanda por parte do
CONTRATANTE.

3-JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

3.1- A operacdo dos Sistemas de Informacdo do Governo do Estado do Rio de
Janeiro esté fortemente relacionada e dependente dos servigos disponiveis no
“datacenter” do PRODERJ e nos datacenters dos érgdos, de maneira que a
indisponibilidade desses servi¢cos acarreta impacto direto sobre o desempenho
institucional.

3.2- A diversidade de produtos da plataforma Oracle funcionando de maneira
integrada e interagindo com solu¢gBes suportadas por outros ambientes,
conferem alta complexidade ao ambiente, o que requer das equipes técnicas um
grande esforco no sentido de torna-lo integro e, tanto quanto possivel, disponivel
para os usuarios internos e externos dos Servigos disponibilizados pelo Governo
do Estado do Rio de Janeiro, cujos trabalhos dependem do pleno funcionamento
deste ambiente computacional.

3.3- O quadro funcional responsavel pela manutencéo, monitoracédo e suporte desses
ambientes é tecnicamente qualificado para administracdo, em plenitude, dos
softwares e equipamentos instalados. Ocorre que diante dos inumeros
compromissos assumidos, as equipes técnicas ndo possuem disponibilidade
para se envolver adequadamente nas questdes inerentes a evolugdo do
ferramental, na gestdo dos servigos e nos projetos programados.

3.4-Por meio dessa contratagdo, busca-se promover o fortalecimento do perfil de
suporte, manutencdo e desenvolvimento na implementacdo das tecnologias
Oracle bem como assegurar a garantia de sustentacdo dessa infraestrutura e
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seus servicos tanto no “datacenter” do PRODERJ quanto nos datacenters locais,
de cada Orgéao.

3.5-Dentre os inumeros servicos disponibilizados por esta plataforma para os 6rgédos
e para o cidaddo do Estado do Rio de Janeiro, podemos destacar: O Sistema de
Arrecadacdo do Estado, Folha de pagamento, Sistema de Planejamento
Orcamentério, Sistema Integrado de Gestdo Administrativa e Previdenciaria —
SIGAP, IPVA e muitos outros sistemas que hoje sdo compdem a vasta lista de
servicos informatizados disponibilizados pelo Governo do Estado do Rio de
Janeiro.

3.6- Portanto, é de suma importancia a melhoria da qualidade e do uso de recursos
computacionais, cuja disponibilidade depende da prépria agilidade e estratégia
da Organizacdo. As prestacbes de servicos técnicos especializados
pretendidos objetivam primordialmente, o atendimento aos projetos
estratégicos do Governo do Estado do Rio de Janeiro e das necessidades do
suporte técnico aos usuéarios, mediante execucdo operacional das atividades
técnicas seja por demanda ou através de projetos, de manutencdo da
infraestrutura em ambiente ORACLE, proporcionando recursos estaveis que
permitam aos usuarios a disponibilidade desses servicos para uso dos
sistemas de informacéo com confiabilidade e seguranca.

3.7- O Modelo de contratagdo deste certame € baseado em linha de producéo
focada em demanda por servico. No modelo de Linha de Producéo, o Orgéo
contratante definird previamente todos 0s principais servicos a serem
executados, os resultados esperados, os padrdes de qualidade exigidos e
qualificagcbes para execucdo em conformidade com os adotados pela
organizagdo, cabendo & empresa contratada cumprir as atividades solicitadas.
O conceito promove um orcamento mais préximo da realidade dos servigos
com a qualidade desejada pelo Contratante, assim como para realizagdo de
servicos continuados. Porém, durante o periodo de fiscalizacdo, os servicos
deverdo ser medidos e quantificados conforme executados, permitindo a
elaboracdo e o ateste do efetivamente realizado pela contratada,
estabelecendo assim um ANS (Acordo de Nivel de Servico) entre a
CONTRATADA e a CONTRATANTE.

4- ADOCAO DA METRICA UTILIZADA - UST — Unidade de Servico Técnico

4.1- O dimensionamento de esforgo especificado em cada Ordem de Servi¢o devera
ser feito considerando as atividades pertinentes para cada OS, sua
complexidade e duracdo previstas, utilizando a métrica de mensuragdo UST —
Unidade de Servigco Técnico.

4.2- A unidade de medida adotada em cada item denomina-se Unidade de Servigco
Técnico — UST, que corresponde ao esfor¢o para a realizacdo e conclusédo das
atividades definidas, independentemente da quantidade de recursos alocados,
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condicionados a pagamento por resultados e atendimento aos niveis de
Servigos.

4.3- Como referéncia, uma UST — Unidade de Servico Técnico corresponde a 01
(uma) hora de trabalho técnico da complexidade mais simples e um més de
servico, contempla 176 (cento e setenta e seis) horas.

4.4- A CONTRATADA é responsavel pela prestacdo dos servigos caracterizados
nas Ordens de Servicos, devendo utilizar o pessoal técnico qualificado nos
quantitativos adequados para garantir a plena qualidade dos produtos
entregues, ficando sob sua definicdo qualquer composicdo de recursos,
otimizacao de rotinas ou procedimentos.

4.5-Proporcional ao nivel de complexidade da atividade esti a especializacéo
dos profissionais que as executardo, de forma que a quantidade de
Unidades de Servico Técnico garanta a justa remuneracdo da atividade;

4.6-As atividades serdo valoradas em funcdo do esfor¢o necessario (em USTSs) e
do seu peso pela complexidade das atividades, divididas em 5 (cinco) niveis
de enquadramento.

4.7-A complexidade das atividades considera a relevancia dos servicos, sua
precedéncia sobre as demais, sua dificuldade operacional, o grau de
documentacao existente, as caracteristicas dos profissionais de mercado e
sua capacidade em cumprir as atividades.

4.8-No quadro abaixo estdo descritos e exemplificados os graus de
complexidade adotados com o respectivo peso a ser considerado para
algumas atividades ja previstas.

Complexidade Atividades Peso
Simples Atividades de monitoramento remoto. 1
. Atividades de monitoramento e suporte presencial, sem
Baixa 2
maior complexidade
Média Andlise, suporte e desenvolvimento de sistemas e servicos 3
com as tecnologias Oracle
Alta Implementacdo com tecnologias Oracle 4
. Gestdo de Projetos, Arquitetura e Gestdo Técnica
Especialista o . . 5
Especializada em servicos com as tecnologias Oracle

Tabela 2 — Complexidade e Peso de tarefa
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4.9- Segue abaixo, o quadro com a definicdo dos tipos de tarefa a serem desenvolvidas:

Tipo Descricdo
Tarefas de execucdo de servicos que ocorrem sob demanda, sendo
Demanda dependente de solicitagdes da CONTRATANTE por meio de Ordens

de Servicos especificas para cada demanda.
Servigos executados conforme demanda prevista e abertos por meio
~ de uma unica Ordem de Servigo emitidas pela CONTRATANTE. Séo
Sustentacéo ) s ~ ~ .
Servigos que tem por objetivo a sustenta¢do e manutenc¢do continuada
do ambiente suportado por esta plataforma.
Tabela 3 - Defini¢do dos tipos de tarefa

4.10- A essencialidade da presente contratacdo esta devidamente justificada no Item 3
deste Termo de Referéncia, estando os servi¢cos continuados regulamentados pela
Instrugcdo Normativa N°2, de 30 de abril de 2008 e suas posteriores alteracdes.
Sendo que os servicos continuados que se pretende contratar neste certame
segue as orientacdes do artigo 6° desta instrugdo normativa.

“Art. 6° Os servigos continuados que podem ser contratados de
terceiros pela Administrac@o sdo aqueles que apoiam a
realizagcdo das atividades essenciais ao cumprimento da
missdo institucional do érgdo ou entidade, conforme dispde o
Decreto n® 2.271/97.”

4.11-Os quadros abaixo definem as atividades, por lote de servico especializado. As
atividades relacionadas estdo de acordo com as tabelas “Tabela 2 - Tipos de
complexidades” e “Tabela 3 - Definigdo dos tipos de tarefa” deste documento.

4.12- Nas tabelas abaixo, a coluna “Esfor¢o Total” representa o total de esfor¢o previsto
para o grupo de atividades;

4.13- A coluna “USTs Anual” representa a quantidade total anual de UST prevista para
cada atividade, calculada multiplicando o “Esforco Total” pelo fator de
complexidade de conforme “Tabela 2 - Tipos de complexidades”;

LOTE 1 - SERVICO DE PORTAIS E AUTOMATIZACAO DE PROCESSOS

. Complex. Esforgo USTs Anual
Item Atividade ) G (A x B)
L1D1 Gestdo de Projetos de Servicos de Portais e Automacgédo de Especialista

Processos
L1D2 Garantia da qualidade dos Servigos de Portais e Automacéo de Baixa

Processos
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Instalacdo, Configuracdo e Implantacdo de ambientes, Produtos,
L1D3 Rotinas e Sistemas de Servicos de Portais e Automacdo de Alta
Processos

Assessoria Técnica Especializada para Servicos de Portais e

L1D4 Automacdao de Processos Especialista
Mapeamento de Processos e Levantamento de Requisitos para .-

L1D5 ; . ~ Média
Servicos de Portais e Automacédo de Processos

L1D6 Desenvol~v|mento de rotina para Servicos de Portais e Alta
Automacao de Processos
Implementagdo de Relatorios, Painéis de Controle e Mapas

L1D7 Estratégicos para Servicos de Portais e Automacdo de Alta
Processos
Implementagdo de Processos e Interfaces para Servicos de

L1D8 . ~ Alta
Portais e Automagéo de Processos.

L1D9 Implementagdo Técnica Especializada para Servicos de Portai e Especialista

Automacao de Processos.

Parametrizagdo de Ambientes de Inteligéncia de Negdcio,
L1D10 Relacionamento com o Cidaddo e Integracdo de Processos e Média
Servicos de Negdcio

Implementacé&o, configuracdo e desenvolvimento de integragfes

L1D11 |de Solugdes Cloud para Servicos de Portais e Automacdo de Alta
Processos.
L1D21 Importag_ao de Proce:%sos Administrativo legado para Servigos Média
de Portais e Automacédo de Processos
Tabela 4.1 — Catalogo de Servigos por Demanda - Lote |
. Complex. Esforco UST Anual
Item ‘ Atividade A) Anual (B) (A x B)
Monitoramento Remoto de Ambiente de Portais e Automagédo de .
L1C1 Simples
Processos
Monitoramento Presencial de Ambiente de Portais e Automacéao .
Licz2 Baixa
de Processos
Gestéo de Servicos de Sustentacéo e Suporte para ambiente e
produtos para Servicos de Portais e Automacdo de Processos, -
L1c3 ~ L. X Média
com elaboragdo de artefatos e relatério mensal de ambiente e
ocorréncias
Servico de desenvolvimento e manutencdo de plano de
L1c4 contingéncia para Servicos de Portais e Automacdo de Alta
Processos
Suporte técnico e manutengdes corretivas de Primeiro Nivel para .
L1C5 . . ~ Baixa
Servicos de Portais e Automacao de Processos
Suporte técnico e manutengdes corretivas de Segundo Nivel -
L1C6 ) ) ~ Média
para Servicos de Portais e Automacao de Processos
Suporte técnico e manutencgdes corretivas de Terceiro Nivel para
L1C7 . . ~ Alta
Servicos de Portais e Automagéao de Processos




SERVIGO PUBLICO ESTADUAL

Processo n°: E-26/011/2452/2015
Data: 27/11/2015 Fls.:
Rubrica: ID 2821094-8

GOVERNO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO B
SECRETARIA DE ESTADO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Suporte técnico e manutengdes corretivas Especializadas para

Lics Servicos de Portais e Automacdo de Processos

Especialista

Servicos de criagdo e atualizacdo de documentacao
L1C9 relacionadas as ferramentas e servigos da Solugdo de Portais e Alta
Automacdao de Processos

Servigo de Capacitagdo Continuada de equipes na Solugdo de

L1C10 > ~
Portais e Automacédo de Processos Alta

Tabela 4.2 — Catalogo de Servigcos de Sustentagdo- Lote |

LOTE 2 - SERVICO DE INTELIGENCIA DE NEGOCIO, RELACIONAMENTO COM O
CIDADAO E INTEGRACAO DE PROCESSOS E SERVICOS DE NEGOCIO

- Complex. Esforgo UST Anual
Item Atividade A) P Anual‘; (B) (A x B)
Gestéo de Projetos de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento
L2D1 com o Cidaddo e Integracdo de Processos e Servicos de | Especialista
Negdcio
Garantir qualidade dos Servicos de Inteligéncia de Negécio,
L2D2 Relacionamento com o Cidad&o e Integracdo de Processos e Baixa

Servicos de Negdcio

Instalacdo e Configuracéo e Implantagéo de pacotes dos
L2D3 Servigos de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Alta
Cidadéao e Integracéo de Processos e Servigos de Negdcio

Assessoria Técnica Especializada para servicos de Inteligéncia
L2D4 de Negdcio, Relacionamento com o Cidadao e Integracéo de Especialista
Processos e Servicos de Negdcio

Levantamento de Requisitos para servigos de Inteligéncia de
L2D5 Negdcio, Relacionamento com o Cidadao e Integracao de Média
Processos e Servicos de Negdcio

Desenvolvimento de rotinas de inteligéncia de Negdcio,
L2D6 Relacionamento com o Cidadéo e Integracdo de Processos e Alta
Servicos de Negocio

Implementacgédo de Relatérios, Painéis de Controle e Mapas
Estratégicos para Solugdes de Inteligéncia de Negdcio,

L2b7 Relacionamento com o Cidadao e Integracao de Processos e Média
Servicos de Negocio
L2D8 Implementac&o de Processos e Interfaces para Servi¢os de Alta

Portais e Automacé&o de Processos.

Implementagéo Técnica Especializada nas Soluc¢des de
L2D9 Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Cidadéo e Especialista
Integracdo de Processos e Servicos de Negdcio

Parametrizacdo de Ambientes de Inteligéncia de Negdcio,
L2D10 Relacionamento com o Cidadao e Integracao de Processos e Média
Servicos de Negocio

Implementagéo, configuracéo e desenvolvimento de integraces
de solugdes cloud para Solucdes de Inteligéncia de Negdcio,
Relacionamento com Cidadéo e Integracdo de Processos e
Servicos de Negdcio.

L2D11 Alta
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Integrac@o com servicos legados de Solugfes de Inteligéncia de
L2D12 Negécio, Relacionamento com Cidadéo e Integragado de Média
Processos e Servigos de Negdcio

Tabela 5.1 — Catalogo de Servi¢cos por Demanda - Lote Il

. Complex. Esforgo UST Anual
Atividade (A) Anual (B)  (AxB)
Monitoramento Remoto de Ambiente para Solugfes de
L2C1 Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Cidadéo e Simples

Integracdo de Processos e Servigos de Negdcio
Monitoramento Presencial de Ambiente para Solucdes de
L2C2 Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Cidad&o e Baixa
Integracéo de Processos e Servigos de Negocio

Gestao de Servicos de Sustentacdo e Suporte para ambiente e
produtos para Solu¢@es de Inteligéncia de Negdcio,

L2C3 Relacionamento com o Cidad&o e Integracéo de Processos e Média
Servigos de Negdciold, com elaboragdo de artefatos e relatorio
mensal de ambiente e ocorréncias

Servigo de desenvolvimento e manutengéo de plano de
contingéncia para Solucdes de Inteligéncia de Negécio,
Relacionamento com o Cidadéo e Integracdo de Processos e
Servicos de Negdcio

Suporte técnico e manutengdes corretivas de Primeiro Nivel
L2C5 para Servicos de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com Baixa
0 Cidadéo e Integracdo de Processos e Servicos de Negdécio
Suporte técnico e manutengdes corretivas de Segundo Nivel
L2C6 para Servicos de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com Média
o Cidadéo e Integragdo de Processos e Servicos de Negdécio
Suporte técnico e manutengdes corretivas de Terceiro Nivel
L2C7 para Servicos de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com Alta
o Cidad&o e Integracdo de Processos e Servigos de Negdcio
Suporte técnico e manutengdes corretivas Especializadas para
L2C8 Servicos de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Especialista
Cidadao e Integracéo de Processos e Servigcos de Negdcio
Servicos de criacdo e atualizacdo de documentagdo
relacionadas as ferramentas e servigos das Solugdes de
Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Cidadéo e
Integracdo de Processos e Servicos de Negocio

Servigo de Capacitagao Continuada de equipes nas Solugdes
L2C10 de Inteligéncia de Negdcio, Relacionamento com o Cidadéo e Alta
Integracéo de Processos e Servigos de Negdcio

L2C4 Alta

L2C9 Alta

Tabela 5.2 — Catalogo de Servigos de Sustentacéo - Lote Il
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LOTE 3 - SERVICO DE GERENCIAMENTO ELETRONICO DE DOCUMENTOS,
PROCESSOS E CONTEUDOS, E ACESSO A MULTIPLOS REPOSITORIOS ORACLE E
MYSQL

Item

L3D1

‘ Atividade

Gestéo de Projetos de Gerenciamento Eletronico de
Documentos, Processos e Contelidos, e acesso a multiplos
repositérios Oracle e MySQL

Complex. Esforgo UST Anual
(A) Anual (B) (A xB)

Especialista

L3D2

Garantir qualidade das entregas realizadas no ambito da
solucdo dos Servigos de Gerenciamento Eletrénico de
Documentos, Processos e Conteudos, e acesso a multiplos
repositdrios Oracle e MySQL

Baixa

L3D3

Instalacéo, configuracdo e implantacdo de pacotes dos
Servigos de Gerenciamento Eletronico de Documentos,
Processos e Contelidos, e acesso a multiplos repositorios
Oracle e MySQL

Alta

L3D4

Assessoria Técnica Especializada para Gerenciamento
Eletrdnico de Documentos, Processos e Conteldos, e acesso
a multiplos repositérios Oracle e MySQL

Especialista

L3D5

Levantamento de Requisitos para Gerenciamento Eletronico
de Documentos, Processos e Conteudos, e acesso a multiplos
repositérios Oracle e MySQL

Baixa

L3D6

Desenvolvimento de rotina de Gerenciamento Eletrénico de
Documentos, Processos e Conteudos, e acesso a multiplos
repositdrios Oracle e MySQL

Alta

L3D7

Implementacdo de Relatérios, Painéis de Controle e Mapas
Estratégicos de Gestdo de Conteudos e Documentos

Média

L3D8

Parametrizagdo de Ambiente dos servicos de Gerenciamento
Eletrdnico de Documentos, Processos e Conteldos, e acesso
a multiplos repositérios Oracle e MySQL

Média

L3D9

Implementagéo e configuracdo de solugbes Cloud para
servigos de Gerenciamento Eletrdnico de Documentos,
Processos e Contelidos, e acesso a multiplos repositorios
Oracle e MySQL

Alta

L3D10

Implementacdo Técnica Especializada para servicos de
Gerenciamento Eletrdnico de Documentos, Processos e
Conteudos, e acesso a multiplos repositérios Oracle e MySQL

Especialista

L3D11

Implementacgéo de Servigcos de Gerenciamento Eletrénico de
Documentos, Processos e Contelidos, e acesso a multiplos
repositérios Oracle e MySQL

Média

Tabela 6.1 — Catalogo de Servigos por Demanda - Lote IlI

Atividade

Complex.

Esfor¢o UST Anual

L3C1

(A)
Monitoramento Remoto de Ambiente de
Gerenciamento Eletrénico de Documentos,
Processos e Conteldos, e acesso a multiplos
repositérios Oracle e MySQL

Anual (B) (A xB)

Simples
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Monitoramento Presencial de Ambiente de
Gerenciamento Eletrénico de Documentos,
Processos e Contelidos, e acesso a multiplos
repositérios Oracle e MySQL

L3C2 Baixa

Gestao de Servicos de Sustentacdo e Suporte para
ambiente e produtos para Servicos de
Gerenciamento Eletrénico de Documentos,

L3C3 Processos e Contelidos, e acesso a multiplos Média
repositérios Oracle e MySQL, com elaboracao de
artefatos e relatério mensal de ambiente e
ocorréncias

Servigo de desenvolvimento e manutengéo de plano
de contingéncia para Servigos de Gerenciamento
Eletrénico de Documentos, Processos e Conteudos,
e acesso a miltiplos repositérios Oracle e MySQL

L3C4 Alta

Suporte técnico e manutenc¢des corretivas de
Primeiro Nivel para Servigos de Gerenciamento
Eletr6nico de Documentos, Processos e Conteudos,
e acesso a multiplos repositérios Oracle e MySQL

L3C5 Baixa

Suporte técnico e manutencgdes corretivas de
Segundo Nivel para Servicos de Gerenciamento
Eletrdnico de Documentos, Processos e Conteldos,
e acesso a multiplos repositérios Oracle e MySQL

L3C6 Média

Suporte técnico e manutencgdes corretivas de
Terceiro Nivel para Servigos de Gerenciamento
Eletrénico de Documentos, Processos e Contelidos,
e acesso a miultiplos repositérios Oracle e MySQL

L3C7 Alta

Suporte técnico e manutengdes corretivas
Especializadas para Servigos de Gerenciamento
Eletrdnico de Documentos, Processos e Conteldos,
e acesso a multiplos repositérios Oracle e MySQL

L3C8 Especialista

Servigos de criagdo e atualizagdo de documentagdo
relacionadas as ferramentas e servigos da Solugéo
L3C9 de Gerenciamento Eletrénico de Documentos, Alta
Processos e Conteldos, e acesso a multiplos
repositérios Oracle e MySQL

Servigo de Capacitacao Continuada de equipes na
Solucéo de Gerenciamento Eletrdnico de
Documentos, Processos e Conteudos, e acesso a
multiplos repositoérios Oracle e MySQL

L3C10 Alta

Tabela 6.2 — Catalogo de Servigos de Sustentacéo - Lote lll

LOTE 4 - SERVICO DE SUPORTE ESPECIALIZADO ORACLE

L Complex. Esforgo UST Anual
Item ‘ Atividade A) Anual (B) (A x B)

L4D1 Gestéo de Projetos de Servigos de Suporte Especializado & Especialista
infraestrutura Oracle

L4D2 Qgrantla da qualidade dos servicos de Suporte Especializado Baixa
a infraestrutura Oracle
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Instalacé@o, Configuracé@o e Implantacdo de ambientes,

L4D3 Produtos e Rotinas para servigos de Suporte Especializado a Alta
infraestrutura Oracle

L4D4 Assessorla Técnica Especializada em servi¢os de Suporte a Especialista
infraestrutura Oracle

L4AD5 Desenvolvimento de rotinas de Suporte Especializado a Alta

infraestrutura Oracle

Tabela 7.1 — Catalogo de Servigos por Demanda - Lote IV

especializadas Oracle

. Complex. Esforco UST Anual
Atividade (A) Anual (B) (A x B)
L4C1 Monitoramento Remoto de Ambiente especializado Oracle Simples
L4C2 Monitoramento Presencial de Ambiente especializado Oracle Baixa
Gestédo de Servigos de Sustentagdo e Suporte para
ambiente e produtos para Servi¢os Especializados Oracle, .-
L4C3 ~ - - Média
com elaboracao de artefatos e relatério mensal de ambiente
e ocorréncias
Servigco de desenvolvimento e manutencgédo de plano de
L4C4 AP h o Alta
contingéncia para Servicos Especializados Oracle
L4AC5 Suporte técnico e manutencdes corretivas de Primeiro Nivel Baixa
para Servicos Especializados Oracle
L4AC6 Suporte técnico e manutencdes corretivas de Segundo Nivel Média
para Servicos Especializados Oracle
Suporte técnico e manuteng@es corretivas de Terceiro Nivel
L4C7 : o Alta
para Servicos Especializados Oracle
L4aC8 Suporte técnico e manutencdes corretivas Especializadas Especialista
para Servicos Especializados Oracle
Servigos de criacdo e atualizacdo de documentagdo
L4C9 relacionadas as ferramentas e servigos especializados Alta
Oracle
L4C10 Servigo de Capacitagcao Continuada de equipes nas solugées Alta

Tabela 7.2 — Catalogo de Servicos de Sustentagéo- Lote IV

4.14- Os itens das Tabelas poderdo sofrer alteracdo de quantitativos, no decorrer da
execucdo, em funcdo das mudancas de estratégias, priorizacdo das tarefas, inclusdo e
exclusdo de demandas, desde que nao superem a estimativa total contratada por lote, o
gue somente poderd ocorrer mediante Termo Aditivo e dentro dos percentuais legais

previstos em lei.
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5- REQUISITOS DA SOLUCAO E PRESTACAO DE SERVICOS
5.1-Requisitos Internos

5.1.1- Os requisitos internos relativos a cada sistema, sitio ou portal seré@o
discutidos e determinados quando da efetivacdo da demanda, por meio de
Ordem de Servico especifica.

5.2- Requisitos Externos

5.2.1- Deverdo ser cumpridos os requisitos transcritos sob o item “16.
OBRIGACOES DA CONTRATADA” e os procedimentos, normas, modelos e
regulamentos estipulados pelo Contratante;

5.2.2- Aderéncia as regulamentacdes da Infraestrutura de Chaves Publicas
Brasileiras - ICP-Brasil, conforme a Medida Provisoria n® 2.200-2, de 24 de
agosto de 2001, quando houver necessidade de utilizagdo de certificagéo
digital;

5.2.3- Seguir os padrdes estabelecidos pelo Modelo de Requisitos para
Sistemas Informatizados de Gestdo Arquivistica de Documentos - e-ARQ
Brasil, quando o objetivo da solugdo abranger a gestdo de documentos
arquivisticos digitais e ndo digitais, conforme Resolu¢cdo do CONARQ n° 25,
de 27 de abril de 2007,

5.2.4-Os servicos deverdo ser medidos utilizando-se a Unidade de Servigo
Técnico — UST, em conformidade com o descrito nas Tabelas dos seus
referidos lotes.

5.3-Requisitos de Seguranca

5.3.1- A empresa contratada para prestacao dos servigos devera observar os
seguintes requisitos quanto a Seguranca da Informacédo e Comunicacoes:

5.3.1.1-Tomar todas as providéncias necessarias para que seus
funcionérios, prepostos e/ou contratados observem os regulamentos,
normas e instru¢des de seguranca da informacao e comunica¢des adotados
pelo CONTRATANTE, inclusive, a Politica de Seguranca da Informacéo e
Comunicacbes, Normas de Seguranca e o Termo de Confidencialidade,
quando estiverem executando servicos nas instalagdes do CONTRATANTE;

5.3.1.2-Tratar todas as informacdes a que tenha acesso, em carater de
estrita confidencialidade, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar,
revelar, reproduzir, ou deles dar conhecimento a terceiros estranhos a esta
contratacdo, bem como utiliza-las para fins diferentes dos previstos na
presente contratagdo;
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5.3.1.3- Toda informacdo confidencial disponivel em razdo desta
contratacdo, seja ela armazenada em meios fisico, magnético ou eletrdnico,
devera ser devolvida nas seguintes hipoteses: (I) término ou rompimento do
Contrato; () solicitagdo do CONTRATANTE;

5.3.1.4-Utilizar programas de protecdo e seguranca de informacdes, a fim
de evitar qualquer acesso ndo autorizado aos seus sistemas ou softwares,
seja em relagdo aos que eventualmente estejam sob sua responsabilidade
direta ou que foram disponibilizados para 0o CONTRATANTE, ainda que por
meio de link;

5.3.1.4- Quando solicitado por escrito pelo CONTRATANTE, realizar,
prioritdria e concomitantemente, as alteragbes para sanar possiveis
problemas de seguranca ou de vulnerabilidade nos referidos sistemas ou
softwares utilizados para execucéo do servi¢o contratado;

5.3.1.5- Assegurar que os dispositivos fornecidos pelo CONTRATANTE
para armazenamento de informacdes (exemplo: midias magnéticas,
eletrdnicas, Oticas) ou, ainda, os ambientes tecnoldgicos, canais de
comunicacao entre as partes (exemplo: sites, links, hiperlinks, etc.), estejam
livres de programas de computadores ou outros recursos tecnoldgicos que
possam causar perda de integridade, confidencialidade ou disponibilidade
de dados ou informagBes do CONTRATANTE (exemplo: virus, cavalos de
Troia, etc.);

6- NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS EXIGIDOS

6.4- Niveis de servico séo critérios objetivos e mensuraveis
estabelecidos pelo CONTRATANTE com a finalidade de aferir e avaliar
diversos fatores relacionados com 0s servi¢os contratados, bem como para
orientar o pagamento por resultados obtidos.

6.5-A contratacao prevé a definicdo de Niveis de Servico como meio de afericdo
dos chamados atendidos. No modelo proposto havera afericdo e avaliacdo
mensal dos niveis de servi¢co acordados. Em geral, os niveis de servico sdo
aferidos em funcdo da qualidade e desempenho. Para a presente
contratacdo, os niveis de servicos indicardo 0s prazos maximos para
resposta e efetiva solugdo dos chamados ou Ordem de Servico.

6.6-Cabera a CONTRATADA a elaboragdo de relatorios a serem apresentados
ao CONTRATANTE para afericdo dos niveis de servigco, descrito abaixo:

N° 01 - INDICADOR DE ORDENS DE SERVICO ATENDIDAS NO PRAZO

Caracteristicas do

Indicador Descricao
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Os indicadores de evolucédo serdo aferidos a cada entrega de
1. Finalidade um pacote, previsto na Ordem de Servico, entregue pela
Contratada ao CONTRATANTE.

2. Meta a cumprir Indicador de Faixa de Ajuste inferior a 11 (onze).

3. Instrumento de

C o Relatorio de Ordens de Servico
medi¢ao

A CONTRATADA devera gerar o relatério de ordens de servico
concluidas e homologadas pela CONTRATANTE, contendo os
seguintes itens para avaliagao:

1. Identificador da OS;

4. Formade
acompanhamento

Quantidade de Horas Previstas da OS;
Nome das Atividades Previstas na OS;

Data de inicio da execucéo da OS;

o M D

Esforgo previsto para execucdo da OS em dias;

6. Tempo total utilizado para a execucdo da OS em dias.

5. Periodicidade Mensal

1. Indice de Atendimento de Prazo dos Pacotes da OS
(IAPe)

a. |APe: Prevé multas para o ndo atendimento de
prazos de entrega dos pacotes acordados em
Ordem de Servico

2. Formula:

a. |APe = (Qtde dias Uteis realizados / Qtde dias
6. Mecanismo de Uteis previstos) — 1 * 100

Calculo i. 14.1.2 Para calculo da variavel “Qtde

dias Uteis realizados”, sera
considerada como data de conclusédo
a Ultima data de entrega de todos os
itens de um pacote acordados em
Ordem de Servico pela Contratada;

ii. 14.1.3 Qtde dias Uteis realizados =
Data de Conclusao do Pacote — Data
de Inicio do Pacote

7. Inicio de Vigéncia Data da assinatura do Contrato

Resultado
atingido no
8. Faixas de ajuste item “6. Descricao
no pagamento Mecanismo de
Calculo (IAPe)”

Abaixo de 20% Nivel aceitavel — N&o sera cobrada
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multa. Sera considerado 100% do
valor da OS
Entre 20,01 e Multa de 0,5% sobre o valor da
40% respectiva OS
Entre 40,01 e Multa de 1% sobre o valor da
60% respectiva OS
Entre 60,01 e Multa de 1,5% sobre o valor da
80% respectiva OS
Acima de 80% Multa dg 2% sobre o valor da
respectiva OS

Tabela 8 - Calculos de Niveis de Servigos Atendidos no Prazo

N ©02 — INDICADOR DE SERVICOS COM DESVIO DE QUALIDADE

Item Descricédo

Indicador para avaliar a qualidade sobre as Ordens de Servigos
evolutivas, corretivas e adaptativas dos tipos DEMANDA,

1. Finalidade ROTINEIRA ou INCIDENTES entregues pela CONTRATADA &
CONTRATANTE.
2. Meta a cumprir Indicador de Faixa de ajuste igual a 1 (um).

A CONTRATADA devera gerar o relatério de ordens de servico
entregues para a CONTRATANTE, contendo os seguintes itens
para avaliagéo:

3. Instrumento de 1. lIdentificador da OS;

medicéo 2. Nome da Atividade;

3. Quantidade de Recusas da Ordem de Servico por desvio
de qualidade dos servicos prestados;

4. Responsavel da CONTRATANTE pela homologacéo.

A CONTRATADA devera efetuar a entrega mensal dos servicos, e
submeter a um responsavel indicado pela CONTRATANTE pela
avaliacdo, aprovacéo e homologacédo das Ordens de Servicgos.

4. Formade

Caso a CONTRATANTE verifique que algumas das clausulas de
acompanhamento

recebimento definitivo da OS nédo estejam de acordo com o
definido neste documento e no item “17 ACEITE, ALTERACAO E
CANCELAMENTO DOS SERVICOS”, sera sinalizado que ocorreu
desvio da qualidade na Ordem de Servico.

5. Periodicidade Mensal

Formula: Quantidade de Recusas da Ordem de Servico por desvio
de qualidade dos servicos prestados.

6. Mecanismo de 3 , . . . ;
Calculo Para o célculo da féormula acima, sera considerado o seguinte:

1. Quantidade de Recusas da Ordem de Servigo por
desvio de qualidade dos servigos prestados: é a
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guantidade total mensal das recusas da Ordem de Servico
por desvio de qualidade durante o ciclo de vida.
2. O Resultado atingido nesse item é a quantidade absoluta
de artefatos recusados por entrega mensal efetuada.
/- Inicio de Data da assinatura do Contrato
Vigéncia '
Resultado .
o . Considerar
atingido no item . :
«g. Mecanismo Descricao F_alxa de
. te
de Calculo” aus
Nivel aceitavel -
Seré considerado
0as 100% do valor da lguala 1 (um
8. Faixas de (O]
ajuste no Sera considerado Igual a 0,99
pagamento 6al0 99% do valor da (nove virgula
0S seis décimos)
11a15 Sera considerado Igual a 0,98
98% do valor da (nove virgula
0S trés décimos)
Sera considerado Igual a 0,97
Acima de 15 97% do valor da (zero virgula
0S noventa).

Tabela 9 - Calculos de Niveis de Servigcos com Desvio de Qualidade

6.7-Pelo descumprimento das metas exigidas nas tabelas “Tabela 8 - Calculos

de Niveis de Servigos Atendidos no Prazo” e “Tabela 9 - Célculos de Niveis
de Servigos com Desvio de Qualidade”, serdo aplicados os percentuais de
glosa;

6.8-A apuracgdo dos indicadores sera calculada sempre com base na data e

hora de registro inicial da demanda e no horario de funcionamento de cada
servigo. No célculo destes indicadores, serdo desconsiderados os periodos
em gue as demandas estiveram suspensas ou ndo estiveram sob
responsabilidade da CONTRATADA. Para tanto, a suspensdo e a
transferéncia de demandas deverdo observar estritamente as condi¢des e
os procedimentos estabelecidos pela equipe técnica do CONTRATANTE.

6.9-A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servico serd mensal,

devendo a CONTRATADA elaborar relatério gerencial de servigos,
apresentando-o ao CONTRATANTE até o 5° (quinto) dia utili do més
subsequente ao da prestagdo do servico. Devem constar nesse relatério,
entre outras informac8es, as metas de niveis de servico alcancadas com a
devida justificativa pelo ndo atendimento da meta exigida, se for o caso;
recomendacfes técnicas, administrativas e gerenciais para 0 proximo
periodo e demais informacdes relevantes para a gestao contratual.
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7- METODOLOGIA DE AVALIACAO DA QUALIDADE

7.1-A metodologia de avaliacdo da qualidade e da adequacéo da solucdo de
Tl as especificagBes funcionais e tecnoldgicas sera realizada por fase
conforme tabela a seguir:

Id Fase Objeto Avaliado Método de Avaliacao
1 Solicitag&o de
Servigo - SS
Recenimento t o
2 Plano de Plano de Trabalho
no Termo de
Trabalho a
Referéncia.
Comparacédo dos
requisitos (critérios
técnicos descritos no
Termo de Referéncia)
Encaminhamento com 0S parametros
3 de Ordem de Ordem de Servico tecnicos d(,ESC!’ItOS na
) proposta técnica e
Servico ;
demais documentos
comprobatérios. Ordem
de Servigos de acordo
com 0 ANEXO Il deste
Termo de Referéncia.
. Verificacdo com os
Execucéo da s s
critérios técnicos de
Ordem de Acompanhamento . .
4 : - gualidade descritos no
Servigo das atividades n
Termo de Referéncia e
na Ordem de Servigo.
Avaliacao da area
requisitante quanto ao
atendimento da ordem
de servico em
5 Qualificar OS Aferir a qualidade conformidade com a
recebida da OS. demanda.
Verificagdo dos
produtos entregues em
conformidade com a
Ordem de Servico.
Relatorios de Verificacdo dos prazos,
Encerramento da P :
Acompanhamento niveis de servico e
6 Ordem de ; o ;
. Planilha de critério de qualidade
Servico
contagem das expressos no Termo de
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Referéncia e na Ordem
de Servico;

Verificar se a atividade
solicitada foi realizada
no ambiente de
producéo da
CONTRATANTE de
acordo com o
solicitado.

USTs executadas
de forma
detalhada,
informando a
demanda, o que foi
realizado, e os
produtos
entregues, assim
como, onde estao
armazenados para
futura consulta.

Tabela 10 - Metodologia de Avaliagcao da Qualidade

8- FORMA DE PAGAMENTO
8.1-O pagamento sera efetuado relativo a cada OS, e somente ocorrera
mediante a homologacéo e recebimento definitivo pelo Gestor ou pelo Fiscal
Requisitante do Contrato.

8.2-0 calculo mensal de pagamento é feito por meio das seguintes etapas:

Férmula para o calculo do valor da Nota Fiscal - O valor sera calculado
segundo a férmula abaixo:
VEyr = QTDEystyr * VLR ysy

Formula
VEyy = QTDEysyyr * VLR sy
Onde:

o OTDEysyyr: Somatério USTs das Ordens de
Servigos homologadas, ja calculados as faltas
devido a niveis de servico atendidas no prazo

Variavel

VEg: Calculo

ﬂlcc))t\;allzci)srci? definidos na “Tabela 8 - Calculos de Niveis de
' Servigos Atendidos no Prazo” e na “Tabela 9 -
Célculos de Niveis de Servicos com Desvio de
Qualidade”, deste documento;
o  VLRysy: Valor Unidade de Servigo Técnico;
QTDEystyr :
Somatdrio
USTs das QTDEystnr = Z QTDEyst os
Ordens de Onde:
Servicos, ja )
608, | o OQTDEystgs: Quantidade de USTs por Ordem de

calculados as
faltas devido
a niveis de

Servigo.
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servico.

QTDEystos = QTDyst vaumas * FAprazo * FAgspg
Onde:

. qTDUET VALIDAS - Quantidade de USTs da OS
conforme especificado no catalogo de atividades, ou
acordados entre a CONTRATANTE e a

QTDEysy os: CONTRATADA.

Quantidade . . .
de USTs por o FAppazg: E dado de acordo com a Faixa de Ajuste

Ordem de calculado no item “6. Mecanismo de Célculo” da
Servico. “Tabela 8 - Célculos de Niveis de Servicos
Atendidos no Prazo”, deste Termo de Referéncia.

e FAgspg Faixa de ajuste para Servicos com Desvio
de Qualidade de acordo com o item “8. Faixas de
ajuste no pagamento” da “Tabela 9 - Calculos de
Niveis de Servicos com Desvio de Qualidade”,
deste Termo de Referéncia.

Tabela 11 - Etapas para Forma de Pagamento

8.3-Realizacdo do Pagamento

8.3.1-Os pagamentos referentes aos servigos efetivamente prestados
serdo efetuados no prazo determinado, apdés a apresentacdo das
respectivas faturas/ notas fiscais, mediante depésito na conta corrente da
CONTRATADA.

8.3.2-Havendo erro na Fatura ou circunstancia que impeca a liquidagéo da
despesa, aquela serd devolvida ao Preposto da CONTRATADA e o
pagamento ficarA pendente até que a mesma providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a
regularizacdo da situacdo ou reapresentacdo do documento fiscal, ndo
acarretando qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE.

8.3.4-A CONTRATANTE somente pagard a CONTRATADA o0s servicos
efetivamente realizados de acordo com os procedimentos de medicao
estabelecidos neste documento, NAO SENDO devido o pagamento de
quaisquer valores a titulo de franquia ou garantia de execucao de valores
minimos.

9- COMUNICACAO ENTRE CONTRATANTE E CONTRATADA
9.1-A presente contratacdo prevé a realizacdo de reunibes de
acompanhamento de contrato entre o CONTRATANTE e a
CONTRATADA, para acompanhamento dos servicos e planejamento de
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acOes futuras. A pauta de cada reunido sera definida por esse profissional
e comunicada com antecedéncia minima de 48 horas a CONTRATADA.

9.2-Participardo das reuniées de acompanhamento do contrato o gestor do
contrato, o gerente de contrato da CONTRATADA, o preposto e outros
atores que o CONTRATANTE e a CONTRATADA julgarem importantes
para tratar devidamente as questdes previstas na pauta.

9.3-Nas reunibes de acompanhamento 0s seguintes pontos podem ser
tratados, entre outros:

9.3-1. Avaliacéo dos indicadores de nivel de servigo aferidos no periodo e agfes
corretivas, caso necessario;

9.3-2. Avaliacédo da efetividade de medidas corretivas definidas em reunifes
anteriores;

9.3-3. Planejamento estimativo de volume de demandas para o0s proximos
periodos.

9.4-Incumbe ao gerente de contrato da CONTRATADA apresentar sugestfes
de medidas corretivas, sempre que necessario ao estabelecimento ou
restabelecimento de niveis de servi¢o previsto no contrato. As propostas
apresentadas serdo discutidas e avaliadas pelo CONTRATANTE.

9.5-Ao término da reunido, 0 CONTRATANTE elaborara ata especifica com o
registro dos principais assuntos tratados, as decisbes tomadas e as
notificacdes realizadas. A ata deve ser assinada pelos presentes e juntada
aos autos do processo de fiscalizacdo do contrato.

9.6-O CONTRATANTE pode utilizar-se de outros mecanismos formais de
comunicacdo com a CONTRATADA. Esses também devem ser juntados
ao processo de fiscalizacdo, para subsidiar a gestdo do contrato.

10. DAS PENALIDADES ADMINISTRATIVAS

10.1-A CONTRATADA ficara sujeita com fundamento nos artigos 86 e 87 da
Lei n. 8.666/1993, no caso de atraso injustificado, assim considerado pela
Administracdo, de execucdo parcial ou inexecucdo da obrigacdo, sem
prejuizo das responsabilidades civil e criminal, assegurada prévia e ampla
defesa, as seguintes penalidades:

10.1.1-Adverténcia - Alerta de Adverténcia, ap6és comunicagdo do Gestor do
Contrato e emitida pela area administrativa da CONTRATANTE, pela
repeticdo de falhas para atendimento de um mesmo produto, para uma
mesma OS;
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10.1.2-Notificagdo - Notificacdo formal, apds adverténcia pela area
administrativa da CONTRATANTE, pela repeticdo de falhas para atendimento
de um mesmo produto, quando atingido o definido nos itens “10 FORMA DE
PAGAMENTO” ou “17 ACEITE, ALTERACAO E CANCELAMENTO DOS
SERVICOS”, para uma mesma OS;

10.1.3-Multa apés notificacéo, por reincidéncia no item anterior, para uma
mesma OS:

10.1.3.1-0,1% (zero virgula um por cento) ao dia sobre o valor mensal
atestado para atrasos superiores a 100% do prazo estimado na
Ordem de Servico, limitado a incidéncia a 30 dias, ou;

10.1.3.2-5% (cinco por cento) sobre o valor contratado, em caso de
inexecucao total da obrigac&o assumida;

11. DA GARANTIA TECNICA
11.1-A CONTRATADA é obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, o0 objeto do contrato em que se verificarem
vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucgao.
11.2-A garantia dos servicos de suporte técnico especializado correra pelo

periodo de 90 (noventa) dias, a partir da homologacao de cada OS (Ordem de
Servigo) entregue.

12. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

12.1-Para a execucgao regular do Contrato a CONTRATANTE devera:

12.1.1-Estabelecer rotinas para o cumprimento do objeto deste Termo de
Referéncia;

12.1.2-Viabilizar que a licitante vencedora contratada possa desempenhar, por
meio dos profissionais, os servi¢os dentro das normas do Contrato;

12.1.3-Efetuar o pagamento mensal devido pela execucdo dos servicos, nas
condicdes e precos pactuados e desde que cumpridas todas as formalidades e
exigéncias convencionadas no Contrato;

12.1.4-Acompanhar e fiscalizar a execucdo do contrato, por meio de servidor
especialmente designado, nos termos do art. 67, da Lei n® 8.666, de 1993;
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12.1.5-Permitir o livre acesso dos empregados da licitante vencedora
contratada nas suas dependéncias, quando devidamente identificados, para a
execucao dos servicos;

12.1.6-Exigir o imediato afastamento e/ou substituicdo de qualquer empregado
ou Representante ou Preposto da licitante vencedora contratada que nao
mereca confianga no trato dos servicos, que produza complicacdes para a
supervisdo e fiscalizacdo, que adote postura inconveniente ou incompativel
com o exercicio das atribuigées que Ihe foram designadas;

12.1.7-Notificar, por escrito, a licitante vencedora contratada toda e qualquer
ocorréncia relacionada com a execug¢do do servico e quaisquer falhas
ocorridas;

12.1.8-Verificar, em relacdo aos empregados da licitante vencedora contratada,
0 atendimento dos requisitos minimos de qualificacdo profissional exigidos,
solicitando substitui¢éo, se for o caso;

12.1.9-Aplicar & licitante vencedora contratada sancfes pelo atraso do
cumprimento das obriga¢des contratuais, bem como pela inexecugéo total ou
parcial do Contrato.

13. OBRIGACOES DA CONTRATADA
13.1-Para o cumprimento do Contrato a licitante vencedora devera:

13.1-1. Receber os valores contratuais devidos pela execucdo dos servigos,
desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias estabelecidas
no Contrato;

13.1-2. Iniciar, a partir da data estabelecida nas Ordens de Servigcos, a execugao
dos servicos pactuados, mediante a definicdo de escopo, prazo e
guantitativo de USTs, conforme solicitado pela CONTRATANTE;

13.1-3. Executar fielmente o Contrato, em conformidade com as clausulas
avencadas e normas vigentes, de forma a n&o interferir no bom
andamento da rotina de funcionamento do CONTRATANTE;

13.1-4. Sujeitar-se a mais ampla e irrestrita fiscalizacdo por parte da
CONTRATANTE, prestando todos os esclarecimentos solicitados, de
forma clara, concisa e logica, atendendo prontamente as reclamacdes
formuladas;

13.1-5. Recrutar em seu nome e sob sua responsabilidade e vinculo
empregaticio exclusivo, os empregados necessarios a perfeita execucao
dos servicos, cabendo-lhes todos os pagamentos, inclusive dos
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encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios e fiscais previstos na
legislagéo vigente, vale-alimentacao/refei¢céo, vale-transporte, de acordo
com o horéario de trabalho e local de residéncia, e de qualquer outro
beneficio que se torne necessério ao bom e completo desempenho de
suas atividades, em decorréncia de sua condicdo de empregadora;

13.1-6. Atender, de forma imediata, aqui considerada até 10 dias Uteis, as
solicitacdes de substituicdes de profissionais, quando comprovadamente
inadequados para a prestagdo dos servicos ou inconvenientes a boa
ordem e as normas disciplinares da CONTRATANTE, ou que nao
atendam as suas necessidades;

13.1-7. Arcar com as reclamacdes levadas ao seu conhecimento por parte da
fiscalizagdo do Contrato, cuidando imediatamente das providéncias
necessérias para a correcao, evitando repeticdo de fatos;

13.1-8. Manter a disciplina de seus empregados durante a jornada de trabalho,
zelando pelo respeito e cortesia no relacionamento entre colegas, com
0s usuarios e servidores d CONTRATANTE;

13.1-9. Fazer com que seus empregados cumpram rigorosamente todas as suas
obrigac6es e boa técnica nos servi¢os;

13.1.10- Prestar os servigos, objeto deste Termo de Referéncia, utilizando-se de
empregados de bom nivel educacional e moral;

13.1.11-Prestar esclarecimentos a CONTRATANTE sobre eventuais atos ou
fatos noticiados que a envolvam, bem como relatar toda e qualquer
irregularidade observada em funcéo da prestagcéo dos servi¢cos contratados;

13.1.12- Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer anormalidade observada em
virtude da prestacao dos servicgos;

13.1.13- Aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s acréscimos ou
supressdes que se fizerem nos servigos, até vinte e cinco por cento do valor
inicial atualizado do Contrato;

13.1.14- Manter os seus empregados sujeitos as normas disciplinadoras e
demais regulamentos em vigor nas dependéncias da CONTRATANTE, bem
como quaisquer determinagcfes emanadas das autoridades competentes;

13.1.15- N&o veicular publicidade ou qualquer outra informacdo acerca das
atividades, objeto deste Termo de Referéncia, sem a prévia autorizacdo da
CONTRATANTE;

13.1.16- Manter, durante a execucdo do Contrato, todas as condicbes de
habilitacdo e qualificacdo exigidas no Edital e seus anexos em compatibilidade
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com as obrigacdes assumidas, apresentando, sempre que exigido, o0s
comprovantes de regularidade fiscal;

13.1.17- No caso de acdo trabalhista envolvendo os servigos prestados, a
licitante vencedora adotard as providéncias necessérias no sentido de preservar
a CONTRATANTE, e manté-la a salvo de reivindicacdes, demandas, queixas ou
representacdes de qualquer natureza;

13.1.18- Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionadas & execucdo dos servicos, originariamente ou vinculada por
prevencao, conexao ou continéncia;

13.1.19- Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais
resultantes da execucéo deste Contrato;

13.1.20- Garantir a integridade e disponibilidade dos documentos e informagdes
que, em fungéo do Contrato, estiverem sob a sua guarda, sob pena de responder
por eventuais perdas e/ou danos causados ao CONTRATANTE; e

13.1.21- Manter o CONTRATANTE informado formalmente sobre quaisquer
necessidades de atualizagdo ou mudanca na configura¢do dos servicos
prestados.

14. ACEITE, ALTERACAO E CANCELAMENTO DOS SERVICOS

14.1-Os servicos serdo recebidos provisoriamente no momento do
recebimento da solucdo, e definitivamente em até 05 (cinco) dias Uteis,
contado da data da entrega;

14.2-O recebimento definitivo ficara condicionado a observancia de todas as
clausulas e condicdes fixadas neste instrumento, bem como ao atendimento
de eventuais solicitacdes no sentido de que a CONTRATADA promova a
substituicdo de componentes entregues fora das especificagdes ou nos quais
venham a ser detectados defeitos, irregularidades ou imperfei¢des;

14.3-Os servigos/produtos serédo recusados:

14.3.1-Se entregues sem conformidade com o0s requisitos exigidos na
Ordem de Servico;

14.3.2-Se apresentar falhas durante os testes de conformidade e
verificagao;

14.3.3-Se entregues sem conformidade com os requisitos exigidos.
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14.3.4-A CONTRATADA devera providenciar a correcdo ou substituicdo dos
componentes no prazo estabelecido para a execucdo da OS, sem prejuizo da
aplicacdo de sanc¢Bes de penalidades pelo atraso da entrega da OS no prazo
estabelecido;

14.3.5-0 recebimento provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil
da CONTRATADA em face da lei e desta contratacéo;

14.3.6-Nos termos do art. 76 da Lei n°. 8.666/93, a CONTRATANTE rejeitara, no
todo ou em parte, o fornecimento objeto deste Termo de Referéncia executado
em desacordo com as clausulas contratuais;

15. PRAZO PARA A ENTREGA DOS SERVICOS
15.1-Consideracdes Gerais

15.1-1. Todos os prazos citados neste termo, quando ndo expresso de
forma contraria na Ordem de Servigo forem assinados pelo CONTRATANTE e
pela CONTRATADA e entregue ao preposto da CONTRATADA, serdo
considerados como dias Uteis. Os prazos serdo contados a partir do momento
em que a Ordem de Servico for entregue ao Preposto da CONTRATADA.

16. LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS

16.1-Os servicos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE ou
da CONTRATADA, conforme descriminado na Ordem de Servico.

16.2-Para melhor atender necessidades de servicos, a CONTRATANTE
poderd, a seu exclusivo critério, interesse e conveniéncia, alterar os horarios,
obedecidas as disposicdes da legislacéo trabalhista.

16.3-Nos servigos definidos nestes Termos de Referéncia, a hora-padrao sera
de sessenta minutos.

16.4-Se for necessério, e a critério da CONTRATANTE, podera ser solicitada
a execucdo dos servicos em dias e horarios distintos dos estabelecidos
originalmente, desde que seja comunicada com antecedéncia minima de
quarenta e oito horas, para que sejam adotadas as devidas providéncias.

16.5-Caso o horério de expediente do CONTRATANTE seja alterado por
determinacéo legal, os horarios serdo devidamente modificados.
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17. PROCEDIMENTO DE EXECUCAO DO SERVICO
17.1-Encaminhamento e Controle de Solicitacdes

17.1.1-A execucdo dos servicos deverd ser realizada mediante Solicitacdo de
Servico (SS) e Ordens de Servicos (OS) - ANEXO Il deste TR, emitidas pela
CONTRATANTE & CONTRATADA e seguira o seguinte fluxo:

17.1.2- A Area Requisitante da CONTRATANTE emite uma Solicitagéo de Servico
(SS) de demanda prevista para a area de Tl da CONTRATANTE;

17.1.3- O servidor designado pela CONTRATANTE ou Responsavel pela
Requisicdo da CONTRATANTE analisara o pedido e, caso necessario, solicitara
esclarecimentos adicionais a Area Requisitante da CONTRATANTE;

17.1.4- Caso o pedido seja viavel o servidor designado pela CONTRATANTE ou
Responséavel pela Requisicdo, da CONTRATANTE, encaminhara a Solicitacdo de Servigo
(SS) para a CONTRATADA visando a elaboragéo do Plano de Trabalho;

17.1.5- A CONTRATADA analisara a solicitagdo (SS) e elaborard um Plano de
Trabalho. Caso seja necessario, a CONTRATADA poderé solicitar ao servidor designado pela
CONTRATANTE, ou ainda, ao Responsavel pela Requisi¢do, maiores esclarecimentos sobre
a demanda, sem prejuizo da apuracdo do prazo maximo de sua entrega;

17.1.6- A proposta apresentada pela CONTRATADA representara um
or¢camento prévio dos servigos, incluindo a contagem indicativa de USTs da demanda a ser
realizada. A proposta devera ser elaborada sem 6nus para a CONTRATANTE e nao implicara
na garantia da prestacéo de servico:

17.1.7- Para a execucdo de uma demanda, expressa na proposta, podera ser
necessaria a elaboracdo de uma ou mais Ordens de Servi¢co (OS);

17.1.8- O tempo maximo para entrega do Plano de Trabalho sera de 10 dias
Uteis corridas a partir do envio da Solicitagdo de Plano de Trabalho. Caso necessario e a
critério do Gestor, esse prazo poderd ser motivadamente estendido para garantir a boa
execucao dos servicos.

17.1.9- A CONTRATANTE analisara o Plano de Trabalho com a Area
Requisitante e verificard a contagem de USTs, o cronograma e a viabilidade da solucéo
apresentada. Em caso de ndo conformidade e a contento, a CONTRATANTE podera recusa-
la. Neste caso, a CONTRATADA devera revisa-la e encaminhar nova proposta, em até 02
(dois) dias uteis horas da comunicacdo de ndo conformidade, para validacdo pela
CONTRATANTE;

17.1.10- Apos a aprovagdo do Plano de Trabalho, o encaminhamento formal
das Ordens de Servico — OS (ANEXO Il - TR), é feito pela CONTRATANTE e enviada para a
CONTRATADA:
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17.1.11- E recomendado que demandas complexas, como projetos, sejam
fragmentadas em Ordens de Servigo, mais detalhadas e mais simples. O objetivo da
fragmentagdo da demanda é permitir a avaliacdo ciclica e agil das necessidades, permitindo
entregas rapidas e constantes, e realizando os ajustes e acertos financeiros correspondentes;

17.1.12- Os servigos serdo autorizados pela CONTRATANTE dentro do
guantitativo de USTs disponiveis contratualmente. Depois de identificadas as demandas, a
CONTRATANTE encaminhard uma ou mais OS para a CONTRATADA, bem como demais
documentos técnicos necessarios para analise da demanda;

17.2-Execucéo e Acompanhamento dos Servigos

17.2.1- A CONTRATADA, para todas as OS recebidas, devera gerar os
produtos encomendados, de acordo com 0s respectivos cronogramas e dentro dos
padrées de qualidade e de compatibilidade técnica, conforme as definicdes
especificadas neste documento e anexos, documentados e devidamente testados;

17.2.2- Qualquer alteracdo nas atividades descritas na OS devera gerar
uma nova Ordem de Servigo que devera ser preenchida indicando que se trata de uma
OS adicional e fazendo referéncia a anterior que originou 0s servigos;

17.2.3- Os prazos para execucdo dos servi¢cos deverdo ser definidos a critério da
CONTRATANTE, dentro dos limites técnicos fornecidos pela CONTRATADA em
seu Plano de Trabalho e considerando-se os limites maximos aqueles definidos
neste documento, sendo formalizados nas OS. O atraso no cumprimento dos prazos
estabelecidos na OS resultara na aplicagdo das penalidades previstas em Contrato.
Caso necessario e a critério do Gestor, esse prazo podera ser motivadamente
estendido para garantir a boa execugao dos servicos;

17.3. A CONTRATADA DEVERA UTILIZAR E FORNECER, DURANTE A VIGENCIA DO
CONTRATO:

17.3.1- A CONTRATADA executara as OS dentro dos prazos estabelecidos, por
intermédio de profissionais qualificados, com experiéncia e conhecimento
compativeis com 0s servigcos a serem realizados;

17.3.2- A execucdo dos servicos estard delimitada pelo quantitativo de USTs
estabelecidos na OS. Caso a CONTRATADA, durante o periodo de
execucgdo, constatar a necessidade da criagdo de novas OS, devera
apresentar nova proposta a area responsavel da CONTRATANTE,
fundamentando as razdes para criacao.

17.4. ENTREGA E QUALIFICACAO DA OS
17.4.1- A CONTRATADA podera apresentar justificativa formal sobre eventuais

atrasos ou paralisacdo dos servicos. Serdo aplicaveis sanc¢des quando as
justificativas ndo forem apresentadas ou quando julgadas improcedentes.
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Caso inconformidades sejam detectadas a OS sera devolvida a
CONTRATADA; e

17.4.2- Todos o0s procedimentos efou arquivos utlizados deveram ser
disponibilizados com sua versdo testada e homologada juntamente com a
documentacao, controlada por versdes, nos servidores da CONTRATANTE;

18. ESTRATEGIA DE CONTINUIDADE CONTRATUAL

18.1- Em casos de interrup¢do contratual e ocorrendo nova licitagdo com mudanca de
fornecedor, a CONTRATADA deve repassar a empresa vencedora do novo
certame, por intermédio de evento formal, todos os documentos necessarios a
continuidade da prestacéo do servico, bem como esclarecer dividas a respeito de
procedimentos no relacionamento entre as partes do Contrato.

18.2. A transicdo contratual decorrente de nova licitagdo para o mesmo objeto ou a
eventual interrupcdo do Contrato em vigéncia por qualquer motivo sao riscos
inerentes a presente contratacdo, para 0s quais concorrem como acdes planejadas
que favorecem a continuidade dos servigos e provém maior seguranca institucional:

18.2.1- A CONTRATADA deve apresentar qualificacdo econdmico-financeira que
minimize a ocorréncia do risco de insubsisténcia da empresa;

18.2.2- A CONTRATADA deve garantir a CONTRATANTE, mediante clausula contratual,
transferéncia de todas as obrigagcbes contratuais ao sucessor em caso de venda da
empresa CONTRATADA ou incorporacdo por novos controladores;

19. GESTAO DO CONTRATO

19.1 Os servicos objeto do Registro de Precos deverdo ser contratados pelo ORGAO
GERENCIADOR, onde a empresa vencedora deverd celebrar com o PRODERJ, um Contrato
Principal que servira de base para a ades&o de todos os Orgéos e Entidades do Estado do Rio
de Janeiro, ora denominados ORGAOS PARTICIPANTES, conforme a relacdo constante do
Anexo Il.

19.1.1 - A Ata de Registro de Precos - Anexo Il podera ser aderida por quaisquer Org&os ou
Entidades do Estado, que ndo tenham participado do certame licitatorio, ora denominados
ORGAOS ADERENTES.

19.1.2- Podem também ser considerados ORGAOS ADERENTES os Orgédos ou Entidades

Municipais, Distritais, de outros Estados e Federais, resguardadas as disposi¢cdes de cada
Ente, desde que atendido o item 2.2 do Edital.
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ANEXO Il - MACROPROCESSOS DA DINAMICA DO CONTRATO

Atividade

Emitir Solicitacdo de Servico

Catalogo de

Servicos

A 4

Elaborar Plano de Trabalho

A 4

Aprovar Plano de Trabalho

A 4

Emitir Ordem de Servico
com quantidade de UST
definitiva

Catélogo de
Servicos
Especiais

Alocar profisiional

29

Descricéo

O CONTRATANTE, por meio da unidade
requisitante, emite uma solicitacdo de servigco para a
CONTRATADA. A Solicitacao devera ser autorizada
pelo fiscal administrativo.

A CONTRATADA, no prazo maximo de sete dias,
elabora um plano de trabalho. As atividades
previstas no catalogo de servicos deverao ser
consideradas com todas as suas caracteristicas.
Para outras atividades que ndo foram previstas no
catalogo de servicos, a CONTRATADA devera
propor a quantidade de UST, demonstrando como os
valores foram alcancados e qual complexidade foi
considerada.

O CONTRATANTE aprova o plano de trabalho. Caso
nao concorde com o Plano apresentado, o
CONTRATANTE negocia com a CONTRATADA os
ajustes necessarios. As atividades constantes do
plano de trabalho que ndo constem do catélogo de
servicos ja especificados deverdo ter seu valor e
complexidade em UST analisados pelo
CONTRATANTE antes de compor um Catalogo de
servicos Especiais, utilizando inicialmente o critério
de similaridade com outros servi¢os e caso ndo haja
precedéncia, a opinido de especialista ou pesquisa
de mercado.

A ordem de servigo € emitida pelo CONTRATANTE
com a quantidade de UST definida no plano de
trabalho aprovado. A quantidade de UST néo podera
ser revista pelas partes durante a execucéo dos
servigos, exceto em casos fortuitos, plenamente
justificados e aprovados pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA aloca os profissionais em
conformidade com os perfis informados no plano de
trabalho.



Contratante

Contratada

SERVIGO PUBLICO ESTADUAL

Processo n°: E-26/011/2452/2015
Data: 27/11/2015 Fls.:
Rubrica: ID 2821094-8
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Executar/Ajustar Ordem de
Servigo

Qualificar OS Mcebida

Encerrar Ordeth de Servico

Faturar servico

A CONTRATADA executa os servi¢os estabelecidos
na ordem de servico. As OS serdao passiveis de
ajustes/correcbes apenas em casos fortuitos,
plenamente  justificados e aprovados pela
CONTRATANTE.

O CONTRATANTE afere a qualidade dos servicos
recebidos, em conformidade com o0s termos
estabelecidos nesta contratacdo, e mede o0s
indicadores de niveis de servicos. Se aprovada ,
segue para encerrar OS.

Caso inconformidades sejam encontradas, a OS
serd enviada a CONTRATADA, via Solicitacdo de
Mudanca.

De posse de todas as informacdes, a unidade
requisitante do CONTRATANTE fecha a ordem de
servico e a encaminha ao fiscal administrativo para
as acdes pertinentes.

As ordens de servicos aprovadas sdo repassadas
para a CONTRATADA para fins de faturamento. As
ordens de servicos recusadas devem ser sanadas
pela CONTRATADA para faturamento futuro, sem
prejuizo do descumprimento dos niveis de servi¢os
acordados e das penalizacdes previstas.
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PARTE 1 — ABERTURA

A ser preenchido pelo CONTRATANTE

1. Dados de abertura da solicitagdo de servico

1.2 Data de
1.1 Unidade abertura da
- i S [dd/mm/aaaa]
requisitante: solicitacao de
Servigo:

1.3 Solicitante:

[Nome do responsavel pela elaboragdo da solicitacao de servigo

2. Descricao geral dos servigos

e 2.2 Descricao do servico 2.3 Produtos previstos 2.4 Local
servico
[Descricdo macro do servi¢o esperado.
1. Opcional citar atividade do catalogo de [Entregas esperadas]
servigos]
2.
3.

2.5 Justificativa

2.6 Periodo previsto de execugéo
[De dd/mm/aaaa a dd/mm/aaaa]

3. Anexos/Referéncias

3.1 Tipo 3.2 Identificacdo do documento
Anexo [Documento 1]
Referéncia [Documento 2]
Referéncia [Documento 3]

4. Autorizacéo da solicitacdo de servico

4.1 Aprovador

4.2 Gestor Tl

Aprovo a presente solicitacdo de servico.

Solicitagéo de servico autorizada.

Encaminhe-se a contratada para
providéncias subsequentes.

[Nome]

Mat.:

[Sigla da unidade]/xxxx
[Datal].

[Nome]
Mat.:

[Data].

A ser preenchido pela CONTRATADA
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5. Dados de recebimento pela contratada

5.1 Responsavel pelo recebimento da solicitacéo de servico

Recebido.

Preposto Contratada

[Data].

PARTE 2 -FECHAMENTO

A ser preenchido pelo CONTRATANTE

6. Fechamento da solicitac&do de servico

6.2 Data de
6.1 N° do plano de trabalho recebimento do
; ) [dd/mm/aaaa]
vinculado: plano de
trabalho:
PARTE 1 — ABERTURA
A ser preenchido pela CONTRATADA
Apresentacdo do plano de trabalho
1.1 Numero da 1.2 Data da
solicitacdo de [xxxx] abertura do plano | [dd/mm/aaaa]
servico vinculada: de trabalho:

1.3 Responsavel
pela elaboracéo do
plano de trabalho:

contratada]

[Nome do responsavel pela elaboragdo do plano de trabalho —

Descricdo geral dos servicos

231D
211D catalogo
o 2.2 Servicos (atividades) a de 2.4 2.5 Produtos a serem | 2.6 Qtd.
servico : .
serem realizados servicos | Qtd.3 | gerados UST
(SS)1 (se
houver)2
[At|V|daQe ou item do catalogo [1] [Produto 1] [xxxx]
de servico — se houver]
[Atividade ou item do catalogo [Produto 2]
1,2 de servico — se houver] [Novo] [Produto 3] oo
[Atividade ou item do catalogo | [Similar /
de servico — se houver] 11.1] [Produto 6] Pooo
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3,5

6.

2.7 Quantidade total de UST do plano de trabalho: [xxx]

1 Relacionar com ID da solicitacdo de servico.

2 Codigo do servico de acordo com o catalogo.

O servico (atividade) ndo previsto no catalogo podera ser identificado de duas formas:
Similar + codigo servigo — quando for andlogo a uma atividade ja prevista;

Novo — quantidade de UST sera informada pelo contratante.

3 Previsdo do numero de vezes que determinada atividade sera executada no periodo.
2.8 Perfis dos profissionais alocados

[Perfil 1];
[Perfil 2];
[Perfil 3].
Cronograma proposto para execucao dos servicos
3.2 Data
# 3.1 Marcos de entregas '
prevista
1. [dd/mm/aaaa]
2.
3.
4,
Analise de riscos
4.3
# 4.1 Causa raiz 4.2 Efeito Probabilidade
de ocorréncia
1. [Alta]
2. [Média]
3. [Baixa]
4

Outros dados do plano de trabalho

5.1 Prazo sugerido para o aceite dos servicos pela contratada
[dd/mm/aaaa]

5.2 Informagdes complementares

[Texto.]

Anexos/Referéncias

6.1 Tipo 6.2 Identificacdo do documento

Anexo [Documento 1]

Referéncia [Documento 2]

Referéncia [Documento 3]

33



GOVERNO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

SERVIGO PUBLICO ESTADUAL

Processo n°: E-26/011/2452/2015
Data: 27/11/2015 Fls.:
Rubrica: ID 2821094-8

SECRETARIA DE ESTADO DE CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO
CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

A ser preenchido pelo CONTRATANTE
Dados de recebimento pelo contratante

7.1 Gestor Tl

Recebido.

[Nome]

Mat.:

[Sigla da unidade]/xxxxx
[Data].
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PARTE 2 — AVALIACAO E FECHAMENTO
A ser preenchido pelo CONTRATANTE
Prazo final acordado* para aceite dos servigos da ordem de servico que autorizara a
execucdo deste plano de trabalho
[dd/mm/aaaa]
* Prazo de aceite sugerido pela contratada consta no item 5.1.
Atencdo: Essa data ndo podera ser inferior a 3 dias Uteis, contados da data da entrega
dos produtos ou artefatos.
Dados de avaliacdo de qualidade do plano de trabalho
O prazo estabelecido para a apresentacdo do plano de trabalho pela contratada foi:

[ ] Cumprido [ ] Cumprido com atraso  [_] N&o cumprido
Qtd. dias de atraso: (atraso superior a 30 dias)
[xxx]

A contratada apresentou os perfis adequados para execucdo dos servicos previstos neste
plano de trabalho?

[ ]Sim [ ] Nao
O plano de trabalho entregue estd completo e tem qualidade?
[ ]Sim [ ] Nao
Observacdes sobre a avaliacdo técnica
[Texto]

Dados de aprovacdo do plano de trabalho
Status do plano de trabalho para fins de execuc¢édo dos servigos:

[_] Aprovado [] Ajustes [] Reprovado
Prazo de ajuste: Prazo de ajuste:
[dd/mm/aaaa] [dd/mm/aaaa]

Observacdes e justificativas sobre status atribuido

[Texto]

Ajustes a serem realizados

[Texto contendo os ajustes solicitados.]

- Nome do solicitante: [Nome do responsavel pela solicitacdo do ajuste]
- Data da solicitacdo: [dd/mm/aaaa]

Fechamento do plano de trabalho

11.1 Aprovador | 11.2 Gestor TI
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Aprovo/Reprovo o presente plano de
trabalho.

[Autorizo a elaboragdo da ordem de
servigo para execucdo deste plano de

trabalho.]
[Nome] [Nome]
Mat.: Mat.:
[Sigla da unidade]/xxxxx
[Data]. [Data].
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ANEXO I1.C - MODELO DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n° XxxX
Contrato n°. XX/XXXX

Versdo da OS: x.x

PARTE 1 - ABERTURA
A ser preenchido pelo CONTRATANTE
Dados de abertura da ordem de servico

1.2 Data de
1.1 Unidade abertura da
. _ [dd/mm/aaaa]
requisitante: ordem de
Servigo:
1.3 Fiscal técnico: [Nome do fiscal técnico — responsével pela abertura da ordem de
' " servico]
1.4 Classificacdo | [_] Rotineiro
do servigo [ ] Demanda N° do plano de trabalho autorizado:
solicitado: [nnnnnnn]
[ ] Sim* [ ] Nao
1.5 Servigo em N° Ordem de
garantia? servico sob ajuste:
[XXXXXXXX ]
Servigos
Descricao
2.1.31D
2.1.1 catalogo
ID 2.1.2 Servigos a serem de ééLdAr 2.1.5 Produtos (23t1d6
servi¢ | realizados servicos > " | gerados US‘I"
0 (se
houver)1l
[Descricéo ou item do
1 catdlogo de servico —se | [1] [Produto 1] [12]
houver]
[Descricéo item do [Produto 2]
2 catalogo de servico —se | [Novo]
houver] [Produto 3]
[Dgscrlgao ou item do [Similar /
3 catalogo de servico — se 111
houver] ]
4
2.1.7 Quantidade total de UST estimada da ordem de servico: [xxx]

1 Cddigo do servico de acordo com o catalogo.

O servico ndo previsto no catalogo podera ser identificado de duas formas:

Similar + cddigo servigo — quando for analogo a uma atividade ja prevista;

Novo — quantidade de UST sera proposta pela contratada, em comum acordo com o
contratante, que poderé ou ndo incluir essa informagé&o.

2 Previsdo do numero de vezes que determinada atividade serd executada no periodo.
Perfis dos profissionais requeridos

[Perfil 1];
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ANEXO I1.C - MODELO DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n° XxxX
Contrato n°. Xx/Xxxx

Versdo da OS: x.x

[Perfil 2];

[Perfil 3].

Periodo de execucéo

[De dd/mm/aaaa a dd/mm/aaaa]

Servicos de projetos

Descricao

Os servicos a serem executados por esta ordem de servigo estdo descritos no plano de
trabalho aprovado n° [xxxxx] e perfazem o total de [xxxxx] UST.

Periodo de execucdo

[De dd/mm/aaaa a dd/mm/aaaa]

Entregas parciais previstas

[No caso de haver entregas parciais, apresenta-las em forma de cronograma
fisico/financeiro, conforme a tabela abaixo, observando o periodo de execuc¢do.]

3.3.1
ID 3.3.2 Entregas parciais a serem 3'3'3. I
prevista para

entrega | realizadas
e entrega
parcial

3.3.4 Qtd.
UST

1.

2.

3

3.3.5 Quantidade total de UST — entregas parciais: [xxx]

* Utilizar esse ID para rastrear a entrega realizada via anexo — recebimento de entrega
parcial.

InformagOes complementares

[Informar quais serdo os critérios para aferir a qualidade quando da avaliacdo, padrdes
utilizados, critérios de desempenho, insumos necessarios, check-list de validacéo, etc.]
Anexos/Referéncias

5.1 Tipo 5.2 Identificagdo do documento

Anexo [Documento 1]

Referéncia [Plano de Trabalho]

Referéncia [Documento 3]

Aprovacgao/autorizacdo da execucdo da ordem de servigo

6.1 Aprovador 6.2 Gestor Tl
Aprovo os termos desta ordem de servigo. | Autorizo a execucdo desta ordem de
Servico.

Encaminhe-se a contratada para
providéncias subsequentes.

[Nome]

Mat.: [Nome]
[Sigla da unidade]/xxxxx Mat.:
[Data].

[Data].
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ANEXO I1.C - MODELO DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n° XxxX
Contrato n°. Xx/Xxxx

Versdo da OS: x.x

A ser preenchido pela CONTRATADA
Dados de recebimento pela contratada

7.1 Responsével pelo recebimento da ordem de servico

Recebido.

Preposto Contratada
[Data].
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ANEXO I1.C - MODELO DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n° XxxX
Contrato n°. Xx/Xxxx

Versdo da OS: x.x

PARTE 2 - DADOS DA EXECUCAO - SERVICOS
A ser preenchido pela CONTRATADA
Alocacéo de profissionais

8.1 Data da 8.2 Responsavel
designacéo dos técnico pela
profissionais a ordem de

serem alocados: Servico:

[dd/mm/aaaa]

# 8.3 Perfil dos profissionais alocados:

1
2.
3.
4

A ser preenchido pelo CONTRATANTE
Aprovagdo dos perfis alocados

9.1 Gestor Tl

Os perfis alocados cumprem os requisitos minimos previstos contratualmente.

[Nome]

Mat.:

[Sigla da unidade]/xxxxx
[Data].
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ANEXO I1.C - MODELO DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n° XxxX
Contrato n°. XX/XXXX

Versdo da OS: x.x

PARTE 3 - QUALIFICAR O.S. RECEBIDA

A ser preenchido pelo CONTRATANTE
Periodo efetivo de execucéo

[De dd/mm/aaaa a dd/mm/aaaa]

Entregas realizadas (incluindo as parciais)

11.2 N° 114
#  11.1 Entregas realizadas receblmento_da L1 DAl Qtd.
entrega parcial | da entrega OST
(se houver)
1 [REP e 20] ZE&Id/mm/aaa
2
3
4
11.5 Quantidade total de USTs entregues: [xxx]
Resumos das solicitacdes de mudanca realizadas (se houver)
12.1 12.4 Qtd.
# NOmero | 12.2 Data 12.3 Observacgoes de UST
da SM do ajuste
1. [dd/mm/aaaa] | [Ajustado PT em dd/mm/aaaa]
2.
3.
4.
12.5 Quantidade total de UST ajustada: [ 2 USTs
ajustes]
12.6 Quantidade de UST inicial: [xxx]
12.7 Quantidade FINAL de UST: [XXX]
Dados de recebimento provisorio dos servicos
%lfllolm’tpc:g\:‘?;jc(;rlz técnico — responsavel pelo 1572 DEEIC
. L pon: P recebimento dos [dd/mm/aaaa]
recebimento e avaliagdo dos servicos da -
. Servigos:
ordem de servico]

Dados de avaliacdo de qualidade da ordem de servico
O prazo estabelecido para a entrega dos servigos previstos na ordem de servico pela
contratada foi:
[ ] Cumprido [ ] Cumprido com atraso  [_] N&o cumprido
Qtd. dias atraso: (atraso superior a 30 dias)
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ANEXO I1.C - MODELO DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n° XxxX
Contrato n°. Xx/Xxxx

Versdo da OS: x.x

A contratada alocou profissionais com os perfis adequados para execugdo dos servigos
previstos nesta ordem de servigo?

[ ]Sim [ ] N3o

Os servicos entregues estdo dentro dos padrdes de qualidade do contratante?
[ ]Sim [ ] Ndo

InformagOes complementares

[Texto]
Anexos/Referéncias

16.1 Tipo 16.2 Identificacdo do documento

Anexo [Anexo | — Recebimento parcial 1]

Anexo [Anexo Il — Recebimento parcial 2]

Referéncia [Solicitacdo de Mudanga n° 19]

Observacdes quanto ao indicador de qualidade

17.1 Indicador
de
conformidade:

[Conforme / Nao
conforme]

17.3 Prazo

17.2 Observacaes: . )
para ajustes:

[dd/mm/aaaa] — [Considera¢des obrigatdrias nos casos de recusa
parcial ou recusa total]

Fechamento definitivo da ordem de servico

18.1 Aprovador 18.2 Gestor TI

Apbs avaliacdo técnica dos servicos De acordo.
prestados, frente ao solicitado inicialmente
e previsto em contrato, aprovo/reprovo a
presente ordem de servico.

[Nome] [Nome]
Mat.: Mat.:
[Sigla da unidade]/xxxxx

[Data]. [Data].
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Anexo [xxxxx] da OS n° [xxxxx]

A ser preenchido pela CONTRATADA
Identificagdo da entrega parcial realizada

1.1 Numero da ordem
de servico vinculada:

[xxx]

1.2 Numero da solicitacao
de mudanca (se houver):

[xxx]

1.3 Responsavel pela

[Nome do responsavel técnico pela entrega — contratada]

entrega:
Servigos entregues
2.11D 2.3 Data de entrega
entrega | 2.2 Entregas parciais realizadas 2.2.1 2.2.2 2.3 Qtd. UST
parciall Prevista Realizada
1.
2.
3.
2.4 Quantidade total de USTSs entregues: [xxx]
1 Relacionar com ID da ordem de servigo ou da solicitacdo de mudanca (se for o caso).
A ser preenchido pelo CONTRATANTE
InformagOes complementares
[Texto]
Anexos/Referéncias
4.1 Tipo 4.2 Identificagdo do documento
Referéncia [Solicitacdo de Mudangax xx]
Anexo [Documento 2]
Recebimento parcial
5.1 Aprovador 5.2 Gestor TI
Acuso o recebimento dos produtos informados pela De acordo.
contratada na presente data, ficando a avaliacdo da
qualidade dos servigos quando do fechamento da OS.
[Nome]
Mat.:
[Sigla da unidade]/XXXXX [Nome]
[Data]. Mat.:
[Data].

PARTE 1 - ABERTURA
A ser preenchido pelo CONTRATANTE
Identificacdo da ordem de servico a ser ajustada
1.1 NUmero da ordem 1.2 Data de abertura
de servico a ser [xxxx] da solicitacédo de [dd/mm/aaaa]
ajustada: mudanca:

[Nome do responsavel pela 1.4 Unidade

1.3 Fiscal técnico:

abertura da solicitagdo de

requisitante:




mudanca]

[ ] Rotineiro

1.5 Classificacdo do [] Demanda

Servico a ser ajustado:

N° do Plano de Trabalho: [nnnnnnn]

Descrigdo da mudanca

231D
2.11D 2.2 Descricéo do ajuste / catélogo de 2.4 2.6 Qtd.
servicol | identificacdo do servico servicos Qtd.3 229 [FEaios GEriis UST
(se houver)2
[Ajuste no servigo xxxx /
1 atividade ou item do catalogo de ' [Novo] [Produto 1] [10]
servico — se houver]
[Exclusdo da atividade ou item
5 do catalogo de servico — se [1] [-----] [-15]
houver]
[Incluséo da atividade ou item [Similar /
----- do catalogo de servico — se [Produto 2]
houver] 11.1]
2.7 Quantidade total de UST da mudanga: [xxx]

Se OS rotineira, a quantidade € estimada

1 Relacionar com ID da ordem de servigo (se rotineiro) ou plano de trabalho (se projetizado).
2 Codigo do servico de acordo com o catalogo.
O servico (atividade) ndo previsto no catalogo podera ser identificado de duas formas:
Similar + codigo servico — quando for andlogo a uma atividade ja prevista;

Novo — quantidade de UST sera informada pelo contratante.

3 Previsdo do numero de vezes que determinada atividade sera executada no periodo.

Perfis dos profissionais requeridos
[Perfil 1];

[Perfil 2];

[Perfil 3];

Periodo de execucgéo

[De dd/mm/aaaa a dd/mm/aaaa]
Entregas parciais previstas

[No caso de haver entregas parciais, apresenta-las em forma de cronograma fisico/financeiro, conforme a
tabela abaixo, observando o periodo de execu¢éo.]

2.10.1
ID
entrega
parcial*

2.10.2 Entregas parciais a serem realizadas

2.10.3 Data
prevista para
entrega

2.10.4 Qtd. UST

1.

2.

3.

4

2.10.5 Quantidade total de UST — entregas parciais:

[xxx]

InformagOes complementares

[Informar quais serdo os critérios para aferir a qualidade quando da avaliacdo, padrdes utilizados, critérios de

desempenho, insumos necessarios, etc.]
Anexos/Referéncias

4.1 Tipo

4.2 ldentificagdo do documento

Anexo [Documento 1]




Referéncia [Documento 2]

Referéncia [Documento 3]

Aprovagdo da solicitagdo de mudanca

5.1 Fiscal técnico

5.2 Fiscal administrativo

Aprovo a presente solicitagdo de mudanca.

[Nome]

Mat.:

[Sigla da unidade]/XXXXX
[Data].

Solicitagdo de mudanca autorizada.
Encaminhe-se a contratada para providéncias
subsequentes.

[Nome]
Mat.:

[Data].

A ser preenchido pela CONTRATADA
Dados de recebimento pela Contratada

6.1 Responsavel pelo recebimento da solicitacdo de mudanca

De acordo.

Preposto Contratada
[Data].

PARTE 2 —- DADOS DA EXECUCAO

A ser preenchido pela CONTRATADA
Alocacdo de profissionais

7.1 Data da designacao
dos profissionais a serem | [dd/mm/aaaa]
alocados:

7.2 Responsavel técnico pela
solicitagdo de mudanga:

# | 7.3 Perfil dos profissionais alocados:

g wINE
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ANEXO IV - MINUTA DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO E
RESPEITO AS NORMAS DE SEGURANGCA VIGENTES

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO E RESPEITO AS
NORMAS DE SEGURANCA VIGENTES NO PRODERJ

A empresa [RAZAO/DENOMINACAO SOCIAL], pessoa juridica com sede em
[ENDERECO], inscrita no CNPJ/MF com o n.° [N.° DE INSCRICAO NO CNPJ/MF], neste ato
representado na forma de seus atos constitutivos, doravante denominada simplesmente
EMPRESA CONTRATADA, por tomar conhecimento de informacdes sobre o ambiente
computacional do PRODERJ, aceita as regras, condi¢des e obrigacdes constantes do presente
Termo.

1. O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a necesséria e
adequada protecdo as informagdes restritas de propriedade exclusiva do PRODERJ reveladas
a EMPRESA CONTRATADA em razdo da execucdo dos servicos objeto do contrato N.°
/20__, doravante denominado simplesmente CONTRATO, bem como assegurar o
respeito as normas de seguranca vigentes naquele 6rgdo durante a realiza¢do dos servicos.

2. A expressdo “informacgdo restrita” abrangera toda informacgéo escrita, oral ou de
qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas néo se limitando
a: técnicas, projetos, especificagbes, desenhos, coépias, diagramas, férmulas, modelos,
amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos,
disquetes, fitas, contratos, planos de negécios, processos, projetos, conceitos de produto,
especificacdes, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores, precos
e custos, definicdes e informacdes mercadoldgicas, invengbes e idéias, outras informacdes
técnicas, financeiras ou comerciais, dentre outros.

3. A CONTRATADA compromete-se a nédo reproduzir e/ou dar conhecimento a terceiros,
sem a anuéncia formal e expressa do PRODERJ, das informacdes restritas reveladas.

4. A CONTRATADA compromete-se a ndo utilizar, bem como a ndo permitir que seus
diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos utilizem, de forma
diversa da prevista no CONTRATO, as informacdes restritas reveladas.

5. A CONTRATADA devera cuidar para que as informacdes reveladas fiquem limitadas
ao conhecimento dos diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou
prepostos que estejam diretamente envolvidos nas discussdes, analises, reunides e demais
atividades relativas a prestacéo de servicos ao PRODERJ, devendo cientifica-los da existéncia
deste Termo e da natureza confidencial das informacdes restritas reveladas.

6. A CONTRATADA declara conhecer e se compromete a seguir e divulgar entre seus
colaboradores envolvidos na execugcdo do CONTRATO a Politica Corporativa de Seguranca da
Informacdo do PRODERJ e normativos correlatos.

7. A CONTRATADA possuira ou firmara acordos por escrito com seus diretores,
consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos cujos termos sejam
suficientes a garantir o cumprimento de todas as disposi¢cdes do presente Termo, conforme
especificado no instrumento convocatério do processo licitatério que deu origem ao
CONTRATO.
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8. A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente ao PRODERJ qualquer violagéo
das regras de sigilo estabelecidas neste Termo que tenha ocorrido por sua acdo ou omissao,
independentemente da existéncia de dolo.

9. A quebra do sigilo das informacées restritas reveladas, devidamente comprovadas,
sem autorizacao expressa do PRODERJ, possibilitard a imediata rescisao de qualquer contrato
firmado entre o PRODERJ e a EMPRESA CONTRATADA sem qualquer énus para o
PRODERJ. Nesse caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento
ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pelo PRODERJ, inclusive os de ordem
moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serdo apuradas
em regular processo judicial ou administrativo.

10. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor
desde a data de acesso as informacdes restritas do PRODERJ.

E, por aceitar todas as condi¢des e as obrigacdes constantes do presente
Termo, a EMPRESA CONTRATADA assina o presente termo através de seus representantes
legais.

Rio de Janeiro, ___ de de 20 .

[NOME DA EMPRESA CONTRATADA]

Nome: Nome:
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ANEXO V - MINUTA DE DECLARACAO DE CIENCIA DO TERMO DE MANUTENGAO DE
SIGILO E DAS NORMAS DE SEGURANCA VIGENTES

DECLARACAO

Por meio desta, o(a) Sr(a)

[nome do(a) diretor, consultor, prestador de servico, empregado ou preposto], CPF

, ocupante do cargo [cargo que ocupa] na empresa [Nome (Razéo

Social) da empresa], CNPJ [nimero do CNPJ da empresa], declara sob as penas da Lei, ter
tomado conhecimento do TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E
RESPEITO AS NORMAS DE SEGURANCA VIGENTES NO PRODERJ, emitido por aquela
empresa por ocasido da assinatura do contrato N° /20, e se compromete a seguir,

naquilo que Ihe couber, todas as disposi¢des do referido Termo.

Local e data

Assinatura
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ANEXO VI - TABELA DE DESCRICAO DE SERVICOS

Atividades de

Demanda

Atividades de Gestao de
Projetos

Descrigao

Atividades de gerenciamento de projeto e lideranga técnica através do
desenvolvimento do plano de gerenciamento do projeto, cronograma das
atividades, elaboracdo de relatdrios de status e consumo mensal das horas,
plano de comunicacdo, gestdo de prazo, escopo, custo, risco e qualidade.
Desenvolvimento de equipes multi-funcionais, com orientacéo na aplicacéo de
tecnologias e metodologias. Condugéo e direcionamento da equipe para uso
das melhores praticas na implementacdo de solucdo, coordenagdo das
atividades técnicas e validacdo dos artefatos durante o projeto de integragado e
desenvolvimento, atuagdo em conjunto com as equipes na resolugdo de
conflitos e problemas inesperados, elaboracdo de relatérios de andamento do
projeto, garantia de qualidade dos entregaveis, estabelecer e alocar recursos,
definir prioridades, coordenar interagfes entre clientes e usuarios e manter a
equipe de projeto focada nos objetivos, por atividade.

Atividades de Garantia
da Qualidade dos
Servigos

Elaborar plano de testes, executar testes regressivos, funcionais, de carga,
homologacao e outros que sejam necessarios para perfeito funcionamento dos
Servigos da Solucgéo.
Verificagdo de conformidade entre a documentacao do projeto e as atividades
desenvolvidas durante todo o] ciclo de desenvolvimento.
Elaboracdo de manuais de usuarios para Solugéo, por atividade.

Atividades de
Instalacéo,
Configuracéo e
Implantacéo de
ambientes, Produtos,
Rotinas e Sistemas

Instalacdo e configuragdo de produtos Oracle dos Servicos de Portal e
Automacao de Processos. Executar a instalacdo de pacotes em ambientes de
desenvolvimento, teste, homologacdo, treinamento, producdo e outros que
sejam necessarios, por atividade.

Atividades de
Assessoria Técnica
Especializada

Elaboragdo de arquitetura técnica da solucdo baseado nas melhores praticas.
Definicdo de planejamento de projeto técnico, requisitos de arquitetura,
seguranca e integracdes. Atividades de controle de qualidade e
acompanhamento das atividades técnicas da equipe do projeto para garantir
execucgdo dentro dos requisitos técnicos. Atividades de analise e planejamento
de capacidade, por atividade.

Atividades de
Mapeamento de
Processos e
levantamento de
requisitos

Atividade de levantamento entrevista com usuarios, modelagem do processo
AS IS, proposi¢do de modelo TO BE, elaboragdo de documentacdo descritiva
e reunides de validagéo, identificacdo dos requisitos de tratamento dos dados,
qualidade de dados, projeto e especificagdo dos processos de extracao,
transformacdo e carga dos dados, incluindo o conjunto de regras para o
tratamento, integracdo e limpeza de dados para projetos de complexidade e
criticidade alta nas ferramentas e tecnologias envolvidas, por atividade

Atividades de
desenvolvimento de
rotinas

Desenvolvimento de rotinas de integragdes, limpeza, transformagéo e carga de
dados das ferramentas e tecnologias envolvidas, por atividade.
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Atividades de
implementacao de
Processos e Interfaces

Atividades de desenvolvimento para automatizacéo de Processo , incluindo
Processos de Negécio BPEL, BPM, MAF, Webcenter portal e Content, SOA,
ADF, Java, WebServices e outras tecnologia envolvidas, por atividade.

Atividades de
implementacéo Técnica
Especializada

Atividades de implementacdo especializada de solucdes, adaptadores e
migra¢fes considerando construcdo e utilizacdo de framework em tecnologia
Oracle. Elaboragdo e implementagdo da arquitetura técnica da solugao
baseado nas melhores praticas de uso dos produtos Oracle e de frameworks
para servidores de aplicacdo Java e seus componentes, tais como Java Server
Faces (JSF), Enterprise Java Beans (EJB), com experiéncia em constru¢cdo em
camadas, conhecimento de frameworks alternativos ao JEE tais como Struts,
Spring, Axis e Hibernate, entre outros, por atividade.

Atividades de
Implementacéo,
configuragéo e
Desenvolvimento de
integrag@es de SolugBes

Cloud

Atividades de desenvolvimento, implantacdo e configuracdo de solugbes
Cloud. Desenvolvimento de integracBes, adaptadores e migracdes para
ambientes e solucdes integradas de Cloud, como Oracle Service Cloud, Oracle
Process Cloud, entre outras plataformas Oracle Cloud, por atividade.

PNV EGES
De Sustentacéo

Monitoramento Remoto
de Ambiente

Descrigao

Monitoragdes fisicas e logicas, remota, ininterruptas, de Servidores e Servicos,
diariamente, em tempo integral, inclusive aos sabados, domingos e feriados,
por meio de visualiza¢des, testes de comunicag¢des e controles automatizados
com ferramentas especializadas, analise de logs e outras ferramentas que
fizerem necessarias para execucao da atividade, por ambiente.

Monitoramento
Presencial de Ambiente

Monitoracdes fisicas e lbgicas, presenciais, de Servidores e Servigos,
diariamente, em horario comercial, por meio de visualizacdes, testes de
comunicacgdes e controles automatizados com ferramentas especializadas,
andlise de logs e outras ferramentas que fizerem necessarias para execugao
da atividade, por ambiente.

Servigco de Manutengéo
de Catalogo de Servico
e Dashboards
Enterprise Management
de monitoramento

Manter Catalogo de Servico e disponibilizar ou atualizar dashboards Enterprise
Management/BAM de monitoramento, por catélogo/dashboard, por atividade

Servigo continuado de
administracéo e
otimizac@o de ambiente
e produtos

Servicos continuados de administracdo e otimizagcdo de ambiente,
contemplando instala¢do, configuracdo, tunning, elaboracdo de plano de
integracdo entre os diversos sistemas, utilizando os recursos da arquitetura
rotinas de produc@o e outros servicos para produtos Oracle, Processos e
Servigos, por ambiente, por atividade

Gestéo de Servigos de
Sustentacao e Suporte
para ambiente e
produtos

Atividades de gerenciamento das demandas de sustentacao, suporte,
incidentes, problemas, erro, melhorias e manuteng&o evolutiva dos Sistemas,
Rotinas e Processos em todos ambientes da Solucéo Portais e Automacgéao de
Processos

Servico de
desenvolvimento de
plano de contingéncia

Elaborar, atualizar e implementar plano de contingéncia para as ferramentas
instaladas com atualizacdo da documentacéo, para prevencao de problemas
relativos (plano de mitigagc&o de risco) aos aplicativos, por ambiente para cada
atividade.
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Tratamento de
chamados de
sustentacgdo de
ambiente e produtos

Atividades de atendimento a problemas e incidentes quanto aos processos
desenvolvidos e implantados

Suporte Técnico e
Manutenc¢des corretivas
de Primeiro Nivel para
Solucéo De Portais e
Automacao de
Processos

Atividades de suporte técnico de primeiro nivel para solugéo de problemas
técnicos ou operacionais envolvidos

Suporte Técnico
Manutencgdes corretivas
de Segundo Nivel

Atividades de suporte técnico de segundo nivel para solu¢éo de problemas
técnicos ou operacionais envolvidos

Suporte Técnico e
Manutencdes corretivas
de Terceiro Nivel

Atividades de suporte de terceiro nivel para solugéo de problemas técnicos ou
operacionais envolvidos

Suporte Técnico e
Manutencgdes corretivas
Especializado

Servicos de suporte técnico especializado para solugéo de problemas na
infraestrutura e tunning nas ferramentas e tecnologias envolvidas.

Servigos de criagdo e
atualizagcéo de
documentacao
relacionadas as
ferramentas e servicos
da Solucao De Portais e
Automacao de
Processos

Gerar e atualizar documentacao (manual de instalagdo ou configuracéo)
necessarios em relacéo as ferramentas da Suite Oracle ou configuracdes
realizadas nos ambientes, por ferramenta e por ambiente, para cada atividade.

Servigos de criacéo de
relatério mensal de
ambiente e ocorréncias
para Solucdo De Portais
e Automacgéo de
Processos

Gerar relatorio mensal do ambiente, com as maquinas que possuem 0s
servidores instalados e suas configuragdes, performance dos servidores
Oracle, bem como problemas ocorridos em relag&o as aplicagdes instaladas,
por ambiente, para cada relatério

Servigo de Manutengéo
de politicas de acesso e
de usérios

Criacado ou atualizacéo de usudrios ou controle de acesso aos ambientes de
aplicacéo e/ou aplicagdes registradas, para cada atividade, bem como a
manutencao de politicas de acesso nos servidores de aplicagdo Oracle, por até
5 (cinco) politicas por atividade

Servigo de Capacitacido
de equipes

Promover e capacitar equipes na utilizagdo das solu¢des Oracle, com apoio ao
gerenciamento.




