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TERMO ADITIVO N° 02 AO COI?TRATG m?“@&"

45/2019, QUE ENTRE S| CELEBRAM A NITEROI

PREV, E A STRAICK CENTRO DE

TREINAMENTOS E INFORMATICA LTDA, QUE

TEM POR OBJETO A PRORROGAGAO DO

PRAZO CONTRATUAL E APLICAGCAO DE

REAJUSTE, NA FORMA ABAIXO:

A NITEROI PREV, inscrita no CNPJ sob o n® 28.543.098/0001-42, com sede
situada na Rua da Conceigdo 195, Centro, Niteréi — RJ, doravante denominado
CONTRATANTE, neste ato representada pelo Ordenador de Despesas, Moacir
Linhares Soutinho Da Cruz, e a STRAICK CENTRO DE TREINAMENTOS E
INFORMATICA LTDA, inscrita no CNPJ sob o n° 36.084.895/0001-37, situada na Rua
XV de Novembro, N°. 173, sala 311, Rio Bonito — RJ, denominada CONTRATADA,
representada neste ato por seu sécio, o senhor Geraldo Moreira Junior, titular da carteira
de identidade N°. (I - inscrito no CPF n°. IS resolvem celebrar
o presente TERMO ADITIVO DE PRORROGAGAO DE PRAZO E APLICACAO DE
REAJUSTE AO CONTRATO n° 45/2019, com fundamento nos artigos 57, inciso |l e 55,
inciso Ill, da Lein®8.666, de 21 de junho de 1993 e na Lei n°. 10.520/2002 e no Decreto
Municipal n®. 9.614/2005, tendo vista o contido no processo administrativo N®,
3100001175/2021, e no edital de licitagdo de Pregédo Presencial N°. 003/2019, que se
regera pelas clausulas e condigdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA (Do Objeto): Constitui objeto do presente instrumento a
prorrogagdo do prazo de vigéncia do Contrato n® 045/2019, relativo a Prestagao de
Servicos de Suporte aos Usudrios e as Equipes de Infraestrutura de Tecnologia da
Informacéo e Comunicagdo da Niterdi Prev, conforme as especificagbes constantes no
Termo de Referéncia — Anexo | do Instrumento Convocatério e Anexo ao Contrato, com
fundamento no art. 57, inciso |1, da lei n® 8.666/93 e na Clausula Segunda do Contrato,
assim como concessao do reajuste contratual, com fundamento no art. 55 inciso lll, da
Lei N°, 8.666, de 1993, e no paragrafo oitavo da Clausula Nona do Contrato.

CLAUSULA SEGUNDA (Da Prorrogagio do Prazo): Pelo presente instrumento fica
prorrogado o prazo de vigéncia do contrato por 12 (doze) meses, a contar de 16 de
dezembro de 2021, dando-se ao contrato o prazo total de 36 (trinta e seis) meses.

CLAUSULA TERCEIRA (Do Reajuste): Fica concedido o reajuste contratual do prego
do contrato.

PARAGRAFO PRIMEIRO: Aplica-se o reajuste de 10,87% (dez inteiros e oitenta e sete/ |\
centésimos), negociado entre as partes, referente a 50% do IGPM - indice Geral de, |
Pregos do Mercado, acumulado no periodo de Outubro/2020 a Outubro/2021, com
efeitos a partir de 16 de dezembro de 2021.
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PARAGRAFO SEGUNDO: A anualidade dos reajustes continuard a ser sempre contada
a partir da data do fato gerador que deu ensejo ao Ultimo reajuste,

CLAUSULA QUARTA (Da Dotagdo Orgamentaria): As despesas com a execugdo do
presente contrato correrdo a conta das seguintes dotagdes orgamentarias, para o
corrente exercicio de 2021, assim classificados:

NATUREZA DAS DESPESAS: 3.3.9.0.40.99 : 204833 sp N0
FONTE DE RECURSO: 203 ‘r@ \W_:_u"#
PROGRAMA DE TRABALHO: 10.82.09.122.0145.4191 33, o

NOTA DE EMPENHO: 210/2021

PARAGRAFO UNICO: As despesas relativas aos exercicios subsequentes correrdo por
conta das dotagdes orgamentarias respectivas, devendo ser empenhadas no inicio de
cada exercicio.

CLAUSULA QUINTA (Do Pagamento): Em razdo deste Termo Aditivo, o
CONTRATANTE devera pagar 3 CONTRATADA o valor total estimado de R$
648.600,00 (seiscentos e quarenta e oito mil e seiscentos reais), em 12 (doze) parcelas
mensais no valor estimado de RS 54.050,00 (cinquenta e quatro mil e cinquenta reais),
cada uma delas, por meio de depdsito na conta corrente, de fitularidade da
CONTRATADA, junto a instituicdo financeira contratada pelo Municipio.

CLAUSULA SEXTA (Do Valor do Termo Aditivo e do Contrato): Dé-se ao termo
aditivo o valor estimado de R$ 648.600,00 (seiscentos e quarenta e oito mil e seiscentos
reais), totalizando o contrato o valor de R$ 1.939.000,00 (um milhdo, novecentos e trinta
€ nove reais).

CLAUSULA SETIMA (Da Garantia): A CONTRATADA deversd apresentar ao
CONTRATANTE, no prazo de até 5 (cinco) dias, contado da data do recebimento da via
do termo aditivo assinada, comprovante de garantia contratual com prazo de validade
de 16 de dezembro de 2021 a 16 de dezembro de 2022, no valor correspondente a 2%
(dois por cento) do valor do Termo Aditivo, em uma das modalidades previstas no §1°
do artigo 56 da Lei 8.666/1993.

CLAUSULA OITAVA (Ratificagdo): As partes contratantes ratificam as demais| |

clausulas e condigBes estabelecidas pelo instrumento contratual, ndo alteradas pelo
presente Termo Aditivo.

CLAUSULA NONA (Publicacio e Controle): Apds a assinatura do contrato devers seu,

\
atos oficiais do Municipio, correndo os encargos por conta do C RATANTE, -

extrato ser publicado, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, no veiculo de comunicagéo dos \

devendo ser encaminhada ao Tribunal de Contas do Estado, para conhegimento, copia
autenticada do contrato, na forma e no prazo determinado por este. Ei
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E por estarem justas e contratadas, as partes assinam o presente TERMO
ADITIVO em 03 (trés) vias de igual teor e forma na presencga de 02 (duas) testemunhas,
que tambem assinam, para um s6 e mesmo efeito de direito.

Niterdi, 15 de dezﬁw
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TERMO DE REFERENCIA N°. 43/2021
1 DO OBJETO:

Contratacdo para Prestagdo de Servigos de Suporte aos Usuarios e as Equipes de
Gestio de Infraestrutura de Tecnologia da Informag#o e Comunicac&o da Niterdi Prev, com
20.000 (vinte mil) Unidades de Servigos Técnicos ~ UST, conforme especificagbes contidas
no presente Termo de Referéncia.

ITEM ESPECIFICAGAO QUANTIDADE PRECO UNITARIO
ESTIMADA DE UST

Servicos de Suporte aos
Usuarios e as Equipes de
1 Gestéo de Infraestrutura 20.000 R$
Tecnolégica da Niterdi Prev.

2 DA JUSTIFICATIVA:

A Niteroi Prev mantém uma infraestrutura de Tecnologia da Informagao (Tl) com
cerca de 100 computadores e 120 usuérios, para isso possui prestacéo de servico de
suporte de infraestrutura com empresa especializada o qual serd objeto de nova
contratac8io conforme regras estipuladas neste Termo de Referéncia.

A crescente informatizacéo dos processos, como por exemplo, a virtualizagdo que,
como consequéncia, ocasiona aumento no suporte a usuarios de informatica (inclusive
externos), somando-se a isso a vertiginosa expansao do parque de informatica nos Gitimos
anos como, por exemplo, a implantagéo de area do arquivo geral, constata-se um aumento
significativo na demanda pelos servigos prestados pelo CPD, sendo que, por outro lado, o
quadro de funcionarios desta Secretaria ndoc vem crescendo na mesma proporgao,
ocasionando uma defasagem de recursos humanos na Niter6i Prev.

Além disso, para efetiva agéo do setor de inteligéncia da Niterdi Prev, esses sernvigcos
serdo fundamentais no atendimento da Resolucdo n® 01 de 31 de maio de 2017.

Sendo assim, esta contratacio objetiva, além de manter os servigos prestados,
melhorar a qualidade e otimizar o uso do recurso orgamentario visando as necessidades
especificas deste 6rgéo, de modo a atender a crescente demanda de servigos de Tl.
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32 Os recursos serfio alocados nas dependéncias do CONTRATANTE que sera
responsavel pelo fornecimento da infraestrutura como mobilidrios, telefones,
central telefénica, microcomputadores, etc, prestando seus servigos mediante a
abertura de Ordens de Servigo faturadas mensalmente de acordo com as
Unidades de Servigos Técnicos — UST utilizadas.

3.3 Tais servicos serdo prestados atraves de Service-Desk interno, incluindo tarefas
como monitoramento de aplicagdes, bancos de dados & servicos, execucgdo de
processamentos, operagéo e configuragao de rede de computadores e seus
ativos, instalagdo de softwares e equipamentos, configuragao de aplicagdes,
anslise de performances, dentre outras agdes pertinentes a infraestrutura de
tecnologia da informacéo e comunicacdo, conforme catalogo de servigos
discriminado no APENDICE A - TABELA DAS TAREFAS.

3.4 Os servicos serdo medidos em UST com base em TAREFAS de suporte tecnico
que compdem as rotinas de trabalho do CONTRATANTE. As TAREFAS sao
compostas de ATIVIDADES com duragdio e complexidade estimadas. Cada
ATIVIDADE possui um custo medido em UST.

35 As tarefas sdo classificadas em quatro tipos, a saber:

351 Geréncia — tarefa a ser desempenhada pelo Gerente técnico da
CONTRATADA que realizara a coordenagao e geréncia dos servigos de
infraestrutura de T| a ser desempenhada por Seus recursos.

352 Rotineiras — tarefas de periodicidade previamente definida para execucao
de forma programada.

3.53 Suporte — tarefas de atendimento a usuarios e execugio de servigos em
equipamentos do CPD, que requeiram atendimento imediato elou pessoal
de plantdo que, mesmo tendo caracteristicas rotineiras n3o possuem
periodicidade de execugdo estabelecida, sendo executaveis mediante as
solicitagbes de usudrios, ou por demandas de corregbes e atualizagdes
tecnoldgicas.

354 Demanda—tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento,
e que dependem de emisséo de Ordem de Servico (OS) a ser gerada pelo
CONTRATANTE. Nao exigem recurso pré-alocado e presumem 0 registro
prévio de sua necessidade, fazendo com que a CONTRATADA tenha prazo
para realocagéo de pessoal para atendimento a tarefa.

3.6 A unidade de referéncia adotada para sua validagdo & inicialmente equivalente a
uma hora de trabalho de monitoragéo de ambiente, por ser considerada como
atividade de complexidade minima em servigos técnicos de infraestrutura. Dada
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3.7

38

3.9

Baixa B Atividades de monitoragio de ambiente por meio | | UST

a variag@o na complexidade das atividades existentes nas tarefas previstas neste
Termo de Referéncia e também na criticidade de uso do servigo em relagéo ao
funcionamento da mesma com a finalidade principal da organizacéo, fez-se
necessario criar outros niveis de complexidade para tais atividades. Assim, foram
definidos cinco niveis de complexidade: Baixa, Intermediaria, Mediana, Alta e
Especialista.

Diretamente proporcional a elevacdo do nivel de complexidade da atividade
especificada ou de sua criticidade, eleva-se a especializagio do profissional que
dara cumprimento a cada rotina da demanda, e, por consequéncia a quantidade
de USTs devera ser ajustada para que a CONTRATADA seja adequadamente
remunerada pelo uso do profissional alocado.

A adogéo do valor de referéncia unico facilita a contabilizagdo dos servigos,
exigindo do corpo técnico demandante e do fiscalizador do contrato a definicio
do grau de complexidade para a execugdo de cada atividade e o valor de cada
uma das fases, conforme expectativa de tempo e periodicidade de demanda.
Para a pretendente, basta custear um valor global para o total de referéncia
estimado, considerando os quantitativos previamente definidos, o que permite
sua programacao quanto aos recursos técnicos necessérios e exigidos pelas
obrigagcbes contratuais ou especificacbes das tarefas, preparando assim as
estratégias necessarias para o atendimento e os suportes exigidos.

O quadro de complexidade da atividade abaixo define a correlagio entre a
complexidade de cada atividade e a quantidade de USTs equivalentes:

ST o
3. e r - ¥ -
e e T s

de ferramentas configuradas, devendo acionar
plano de comunicagio em caso de falhas; servigos
de transporte de midias, controle de acesso,
impressdo, alimentacdo de sistemas e registro das
inconsisténcias e correcdes efetuadas, validar e
registrar consertos efetuados por assisténcias
técnicas, cadastro de usudrios, chamados de
suporte técnico a softwares padronizados e
roteirizados,  instalagdo  ldgica, fisica e
remanejamento de eguipamentos, upgrade de
memaria, instalagioc de cabeamente nio
estruturado para rede local, habilitagdo de ponto de
rede em rack, instalagdo fisica de servidores,
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conexio de dispositivo ponto de rede,
inclusdo/exclusio de porta em VLAN, teste de VPN,

Intermedidria |1

Atividades operacionais como instalagdo de novo | 1,5 UST
ponto de rede, documentacio de rotinas técnico-
operacionais, execucao de scripts, operagio de
ferramentas e sistemas de inventario de ativos de
Ti, de videoconferéncia, de relatérios, atualizagdo
de aplicagbes, instalacdo logica de servidores,
manutencio basica de equipamentos (hardware),
suporte a softwares ndo roteirizados, instalagao de
rabeamento estruturado para rede local, passagem
de cabo de rede sob piso elevado ou sobre forro,
criagdo/exclusdo de VLAN  sem roteamento,
configuragio de rota estatica.

Mediana

M | Servicos técnicos que demandem analise, como |3 UST

Alla A

criacio de politicas opperacionals, ajustamento de
documentacdes, desenvolvimento de scripts,
analise de relatdrios e isolamento das falhas,
manutengio e suporte a softwares e ferramentas
guando demandar investigacio e solugio de
problemas desconhecidos, atividades proativas
para manutencio da disponibilidade, estudos e
implementagbes de melhorias nos procedimentos
operacionais e de monitoramento para processos
proatives e reativos, eriagdo, configuragdo e
validacio de VPN, configuracdo de VLAN com
roteamento, Administragio de Banco de dadas

implementag3o de novos servicos, criagdo de
procedimentos & controles, estudo de viabilidade e
desempenho, ajustamento de processos e de
servigos, aperfeicoamento dos critérios de
disponibilidade, intervencbes  corretivas @
preventivas nos servigos para melhara ou correcdo
do desempenho, adequagio e substituicio de
ferramentas para administragio e geréncia de
servicos, realinhamento de atividades e servigos
para modelos de praticas adotadas, criagdo de
politicas de instalagdo, corregao &
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acompanhamento, automatizagio de atividades,
configuragdo de roteamento dindmico.

Especialista E Atividades que  regueiram  conhecimento 8 UST
especialista e que ndo se enquadrem nos itens
anteriores por ndo ser considerada rotineira comao:
modelagem de processo de trabalho, andlise de um
ambiente para mudancas de execucio e outras que
regueiram recursos de consultoria e auditoria para
|} solugdes especificas e diversas do rotineiro,

3.10 Cada atividade de uma tarefa podera possuir uma complexidade diferente. O
tempo de cada atividade € estimado de acordo com o tempo médio que um
técnico qualificado realiza tal acao.

3.11 Uma tarefa & um documento que possui uma lista de atividades previstas, cada
uma possuindo complexidade e duracio estimada. utilizadas na formulacéo do
custo de cada atividade.

3.11.1 Para efeito de pagamento, serd considerado o periodo efetivamente
executado, sendo a coluna de formulagdo do custo utilizada para embasar
os calculos de seu custo bem como para definir o tempo necessario para a
execugdo da atividade, exceto se houver regra especifica citada no
detalhamento da tarefa (APENDICE B - DETALHAMENTO DAS TAREFAS).

312 As tarefas deverdo ser executadas por profissionais, com as seguintes
qualificagcdes minimas:

3.12.1 Para tarefas de complexidade Baixa e Intermediaria:
3.12.1.2 Curso técnico completo na 4rea de TI, Eletrénica, Telecomunicagbes,
Mecatrénica e similares ou cursando nivel superior e, no minimao, 360
horas de cursos na area de TI.

3.12.2 Para tarefas de complexidade Mediana:
3.12.22 Curso de nivel superior completo na area de TI, Eletronica,
Telecomunicagdes, Mecatrénica e similares ou superior completo de
outros cursos e, no minimo, 360 horas de cursos na area de TI.

3.12.3 Para tarefas de complexidade Alta e Especialista:

31232 Curso de nivel superior completo na area de TI, Eletrénica,
Telecomunicagdes, Mecatrénica e similares, ou nivel superior
completo de outros cursos e, no minimo, 360 horas de cursos na area
de TI.
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312.3.3 Possuir curso das cei'tiﬁtég'ﬁes“ indicadas no quadro inserido no
Apéndice B DETALHAMENTO DAS TAREFAS.

Data
28/09/2021

313 Além das qualificagbes citadas no item anterior, cada tarefa possui informacgao
sobre os produtos a serem gerados € 2 qualificagao complementar necessaria
para execugéo das atividades.

3.14 A CONTRATADA devera alocar ao menos um Gerente Técnico, como
funcionario residente na CONTRATANTE, cujas atribuices estao citadas no
item 4.3.5.2.1. e seus subitens que realizara a gestéo de seu pessoal, utilizando-

se de ambiente, equipamentos & materiais fornecidos pelo CONTRATANTE.

315 Ao final de cada més, a CONTRATADA tera direito de faturar as ordens de
servigo realizadas e aceitas. As ordens de servico com pendéncias deverao ser
sanadas antes de serem faturadas.

316 No APENDICE A - TABELA DAS TAREFAS, contém as demandas previstas para
execucdo e foram especificadas com definicdes, quantitativos previstos e
detalhadas com as atividades a serem desempenhadas

317 ©O APENDICE C - INFRAESTRUTURA DE Tl, apresenta de forma geral os
recursos de Tecnologia da Informacdo e de comunicagdes utilizadas pela
CONTRATANTE.

318 No APENDICE A - TABELA DAS TAREFAS as demandas descritas encontram-
se detalhadas em procedimentos Que deverao ser executados conforme
processos internos de execucdo, distribuidos por complexidade e tempo
necessario para execugao, definindo o custo final em UST. O modelo permitira
que seja contratado suporte para servicos técnicos abrangendo toda a
infraestrutura atual, sem impedir gque, apos as intervencdes e implantagao dos
processos de melhoria, as atividades e tarefas sejam inseridas e/ou substituidas

por outras.

3.19 Mesmo se tratando de demanda por produtos, focada em qualidade, em funcao
das politicas de gestao de seguranga implantadas que definem os conceitos de
utilizag&o, monitoragdo, manutengo e seguranca dos recursos de TI, &
imprescindivel que 0S recursos técnicos quando envolvidos em execugdo dos
servicos da Niteroi Prev estejam alocados em area interna definida, sendo
gerenciados exclusivamente pelo representante da empresa CONTRATADA
(Gerente Técnico). Esses recursos humanos deverdo conhecer o funcionamento
dos negocios internos da Niterdi Prev e executar 0S procedimentos de acordo
com as regras de seguranca, nao sendo possivel execucdo ou operacionalizagao
remota. O mesmo ocorre com manutengbes e monitoragbes gue requeiram
utilizag&o de senhas privilegiadas ou que possam manipular ou ver informacgbes
de servicos criticos.
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3.20 Desde que haja ordem de servico aberta, a utilizagdo in loco de um quadro

4  DAS ESPE

4.1

minimo de recursos humanos para execucao das demandas e tarefas de suporte
a infraestrutura de redes e de comunicacdo sera necessaria e exigida, buscando
assim, ndo so a prestacéo dos servicos com a qualidade definida, como também
a sua continuidade em conformidade com as atividades fins da organizacéo,
permanecendo na Niterdi Prev até total execucfio da ordem de servico aberta.

ES DO SERVICO A SERR

A CONTRATADA devera ter conhecimento e capacitagdo técnica para prestar os
servigos abaixo relacionados, que poderdo ser demandados a qualquer tempo
por meio das ordens de servigo, de acordo com Tabela de Tarefas definida pelo
CONTRATANTE e que evolui no decorrer do contrato, segundo metodologia
UST:

4.1.1 Executar, durante o periodo de vigéncia do contrato o monitoramento,

operagdo e suporte da infraestrutura da CONTRATANTE, para as seguintes
atividades:
4.1.1.1 Parametrizacdo, operagéo e auditoria técnica de rede.

4.1.1.2 Manutengéo e suporte a todo o ambiente de software basico de
rede, requerendo a realizacio de estudos comparativos, testes e
homologacgéo de configuragées,

4.1.1.3 Suporte a sistemas operacionais.

4.1.1.4 Manutencdo basica de equipamentos (hardware) como, por
exemplo, upgrade de memédria, substituicio de fonte, HD, placa
mae, cooler etc, com pegas fornecidas pela CONTRATANTE em
modelos citados no Apéndice C.

4.1.1.5 Operacionalizagdo de solugdes de aperfeicoamento de
funcionalidade, disponibilidade e configuragio dos produtos da
solugdo.

4.1.1.6 Execugdo de procedimentos operacionais e de instalagdo em
conformidade com as documentacfes existentes e as boas praticas
de mercado.

4.1.1.7 Operagdo, suporte e acompanhamento dos sistemas em produgao.

4.1.1.8Execucdo dos procedimentos descritos na documentagéo e
participacéo no processo de melhoria continua dos procedimentos.
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4.1.1.9 Suporte, configuracio, ~ customizagdo, parametrizacdo €
implantagdo de sistemas operacionais e servidores de aplicagao
visando manter a disponibilidade e a performance dos sistemas.

4.1.1.10 Suporte, configuragao, customizagdo, parametrizacao e
implantagdo de softwares de apoio, tais como: ferramentas de
desenvolvimento, ferramentas de gerenciamento de impressdo, de
rede, de seguranga € outros, visando manter a disponibilidade e ©
desempenho dos sistemas.

41.1.11 Integragéo de informagdes entre bases de dados, realizaga@o
de monitoramento, auditoria dos dados, avaliacdo de performance e de
capacidade de banco de dados.

41112 Analise e proposigéo de solugbes adequadas para 0 ambiente
computacional do CONTRATANTE, sob orientagdo da equipe de
coordenagdo, geréncia e fiscalizacao.

41.1.13 Detecgdo, andlise e resolugdo dos problemas de
funcionalidade, configuracao e parametrizag@o.

411.14 Suporte a implantagao e administragio de infraestrutura de
portais de intranet e internet.

41.1.15 Andlise de "logs” e registros dos equipamentos, ferramentas e
softwares corporativos, com anotacBes em ferramentas apropriadas e
geracao de relatorios estatisticos.

41.1.186 Preparagao, digitalizagao, indexacdo e editorago eletronica
de documentos efou processos.

41117 Implantagéo, manutencdo e  disponibilizagao de
documentaciio técnica dos processos € procedimentos de sernvicos
técnicos realizados.

411.18 Operacéo e testes de redes, equipamentos de comunicagao
de infraestrutura, dados e armazenamento fisico e logico.

41.1.19 Registro de todas as ocorréncias de falhas identificadas,
corregbes, intervencoes, manutengbes e instalagbes que cada servigo
for submetido.

4.1.1.20 Geragao de relatorios de ocorréncias para todas as falhas de
servicos classificados pelo CONTRATANTE como criticos, com
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informagdes de causa e efeito, providéncias e corregbes aplicadas e
recomendacdes sobre as ligbes aprendidas.

411.21 Geracéo e ajustes das documentagdes técnicas e processos
de trabalho, com metodologias padronizadas, mantendo sempre
atualizadas e nas ultimas versdes.

Operacgéo:

* Execugdo, acompanhamento e controle de rotinas de produgdo e
processamento dos sistemas;

» Execugéo de rotinas de seguranca (backup e recuperacio);

* Atendimento e orientacdo aos usudrios quanto & instalagdo, operacdo e
utilizagdo de sistemas;

* Execugdo de servigos de edigdo de textos e planilhas;

e Operagdo de equipamentos de informatica {servidores, microcomputadores,
impressoras, modems, roteadores, switches, hubs e outros correlatos);

* Moniteramento da infraestrutura de rack para servidores, dispositivos de
armazenamento de dados e ativos de rede;

* Execucdo de rotinas de impressao;

* Execucdo e controle de rotinas de transferéncias de arquivos e geracgio de
midias magnéticas;

* Registros de controle de produgao;

* Controle do ambiente de operacio (temperatura ambiente, estabilidade de
energia elétrica e outros correlatos);

* Documentagido dos servigos realizados e do ambiente administrado;

¢ Atendimento a usudrios na solugdo de problemas de execugao de rotinas
batch e de impressao, inclusive na documentag#o do problema ocorrido e da
solugdo adotada.
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Banco de dados e Backup: _ ‘

Administragdo de Banco de Dados (ORACLE 8i a 11G, ADABAS. SQL
SERVER, MYSQL, MSSQL, POSTGRESQL, dentre outros usuais atualmente
no mercado), exercendo atividades ligadas a modelagem de dados, projeto
de banco de dados, implementagao, monitoragéo, tunning e auditoria de
dados;

Administrag@o, instalagéo, configuragao e manutencéo de servidores de
bando de dados;

Instalagdo, administragao, adequagdo, manutengdo & reestruturagio de
SGBDs - Sistemas de Gerenciamento de Banco de Dados;

Implementagao, customizacéo, administragéo e manutencdo de bancos de
dados;

Elaboragéo de rotinas (scripts) para criagao elou alteragdo das bases de
dados;

Manutencdo e gerenciamento das bases de dados relacionais, néo
relacionais e multidimensionais;

Administragéo de sistemas de backup e recuperagdo de bancos de dados;
Manutencao dos servicos de backup de maquinas virtuais;

Elaboracio e manutengao das politicas de copia de seguranga (backup) no
que tange aos Servigos e servidores de rede;

Instalagio e manutencéo de ferramentas de integragao de banco de dados
entre plataformas diferentes;

Elaboragdo, implementagao, execucio de rotinas de seguranca de dados e
de auditorias;

Documentagéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
Atendimento em terceiro nivel a usuarios na solugdo de problemas de
sistemas de banco de dados e backup, inclusive na documentagdo do
problema ocorrido e da solugio adotada.
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Rede de comunicagéo de dados e telefonia:

Administragao, implementacao, customizacio, manuteng3ao e monitoramento
de redes de comunicagéo e seus servicos;

Administragdo, implementacao, customizagdo, manutengdo e monitoramento
da seguranca logica de comunicagio eletrénica corporativa;

Configuragao e instalagio de ativos de rede;

Administragao e monitoramento da rede LAN, WAN e WLAN, inclusive por
fibra otica;

Monitoramento de links de internet:

Administragdo, monitoramento e acompanhamento de central telefénica,
inclusive por meio de tecnologia VOIP:

Desenvolvimento e implementacio de rotinas para o bom funcionamento da
rede;

Definicdo de rotinas e procedimentos que garantam o desempenho,
confiabilidade, seguranca e alta disponibilidade da rede;

Conexdo légica de sistema de cabeamento estruturado:

Execucdo de rotinas de controle da rede de comunicacao;

Controle de inventario por meio de cadastro de equipamentos, suas
configuragbes de equipamentos e programas, suas localizagbes, suas
movimentagbes e associacdes com 0s USUArios:

Documentacéo dos servigos realizados e do ambiente administrado:
Atendimento a usuarios em terceiro nivel na solugio de problemas de rede
de comunicagdo de dados e telefonia, inclusive na documentagdo do
problema ocorrido e da solugdo adotada.

Sistemas operacionais e servidores:

* Instalacdo, configuragéo, customizagdo, atualizagéo, operacéo e otimizagao

de softwares e ferramentas:
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Instalagéo, configuragao e custonﬁiza‘;i‘?ﬁﬁ'ﬁe sistemas operacionais Windows
Server 2000, 2003, 2008 e 2010, 2012; Linux; AlX e Solaris;

Administragdo, instalagéo, configuragao e manutengdo de servidores de
aplicagéo, rede e arquivos e de ferramentas de acesso remoto;

Definigdo de rotinas e procedimentos que garantam a disponibilidade,
seguranga e desempenho de equipamentos servidores e sistemas
operacionais.

Administragdo e sustentagao de portais de Internet e Intranet,

Avaliagdo do desempenho dos sistemas em producao,

Instalacéo, configurag@o & manutencao de servidores virtualizados;
Administragdo de ambiente de virtualizagao,

Administragio de balanceador de carga,

Administracio de WEB Services:

Administraco e manutengéo de contas de usuarios;

Elaboracdo e manutencdo de programas (scripts) de acesso (logon) e
politicas de grupo (Group Policies) com o objetivo de automatizar instalagao,
liberag@o ou restrigao de recursos nas estagdes de trabalho;

Administragao e manuteng&o de servigos de mensageria e correio eletrénico;
Documentagio dos servigos realizados e do ambiente administrado;
Atendimento a usuarios em terceiro nivel na solugdo de problemas de
sistemas, ferramentas e servigos, inclusive na documentagio do problema
ocorrido e da solugéo adotada.

Seguranga da informacgao:

Administracdo e manutencao de ativos de seguranga de rede tais como
firewalls, IDS, IPS, Antivirus, Antispam & filtro de contedido;

Elaboragéo, configuragédo e implantagdo de projetos de seguranga da
informacéo,
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4.1.4

Configuracdo e suporte a Firewalls (regras, NAT (servico, porta),
autenticagao, perfis, rotas, protegdo contra ataques);

Criagao e configuragéo de VPN, DMZ, criptografia, certificagéo digital, proxy
(www, SMTP, POP, FTP, telnet), balanceamento de links, redundancia a
falhas (cluster):

Integragéo com solugdes de antivirus, IDS, analisador de URL, centralizador
de logs, antispam e backup;

Documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado.
Atendimento a usuarios em terceiro nivel na solugiio de problemas
relacionados & seguranca da informagdo, inclusive na documentacéo do
problema ocorrido e da solucdo adotada.

Configuragéio e administragdo de equipamentos e servidores nos diversos
ambientes operacionais do CONTRATANTE.

Execucéo de instalagdo e configuragdo de equipamentos e materiais de
comunicacdo de dados, tanto fisica quanto légica de microcomputadores
para ambiente de rede e sistemas operacionais adotados pela
CONTRATANTE.

Manuteng@o da infraestrutura de rede, compreendendo os servigos e
atividades inerentes ao ambiente computacional da CONTRATANTE
(hardware e software), no que diz respeito a sua infraestrutura de rede
corporativa (fisica e logica), servidores e estagdes de trabalho, administracéo
de rede e seguranca fisica e légica, em ambientes operacionais,
gerenciamento de identidades, protocolos de comunicagio e conexdo,
servicos de proxy e antivirus, rede independente de armazenamento de
dados, roteadores e switches em varios niveis, atualmente em uso, podendo
ser modificado em qualquer tempo a critério do CONTRATANTE.

Prestar suporte & equipe técnica de atendimento a usudrios, tanto por meio
de central telefénica nas dependéncias do CONTRATANTE, quanfo via
requisicao de servigos através de sistema préprio, correio eletrénico. acesso
remoto e qualquer outra forma de comunicagio eletrénica, implementada
com base em uma equipe de campo alocada nas dependéncias do
CONTRATANTE para prestagdo de suporte presencial, compreendendo os
servicos e atividades inerentes aos sistemas operacionais adotados pelo
CONTRATANTE para os usudrios, pacotes de servigos para estagbes,
ferramentas de acesso e comunicagio e aplicacdes de sistemas especificos,
atualmente em uso, podendo ser modificado em qualquer tempo a critério do
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42 A CONTRATADA devera atender as definicbes e premissas técnicas €
recomendagdes da Niteroi Prev para execucao dos procedimentos demandados
pelas ordens de servico, observando, além das recomendadas nas Tarefas, as

seguintes:

421 A execugdo de atividades de suporte presencial necessaric para
administragdo de recursos de infraestrutura tecnolégica devera ser realizada
nas dependéncias do CONTRATANTE ou, excepcionalmente, nas
dependéncias da CONTRATADA nos casos em que 8 Niterdi Prev entender

como conveniente e autorizar previamente.

422 A CONTRATADA devera manter uma equipe técnica minima necessaria
para a execugao das ordens de servico abertas.

4221A equipe devera estar distribuida conforme complexidades
especificadas pelas tarefas e em acordo com as especialidades
pruﬂssiunais que as tarefas requeiram.

47222 Deverdo considerar ainda manutengdes corretivas que atinjam
sistemas criticos gue poderdo ser realizadas aléem do horario de
expediente, em feriados ou finais de semana.

4223A CONTRATADA devera indicar preposto na Proposta Definitiva de
Preco (Anexo Il do Edital) para representa-la junto ao
CONTRATANTE, sem qualquer énus ao CONTRATANTE.

42231 A figura do preposto nfo se confunde com o gerente técnico
indicado no item 4352 cuja fungdo €& a estabelecida nos
subitens 4.3.5.2.1 ao 43528

42232 Nao sera permitido indicar o Gerente técnico ou qualquer outro
recurso técnico da equipe como preposto.

423 As atividades de suporte deverao ser realizadas em conformidade com 0s
horarios e periodos programados & determinados pelo CONTRATANTE.

4.2.3.1 Servigos e atividades de suporte técnico ao atendimento deverao
ser realizados prioritariamente durante o expediente normal da
organizagao, considerando-se ainda que © CONTRATANTE possui
atividades excepcionais que poderdo se estender além do
expediente ou em finais de semana & feriados.
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4.2.3.2 Manutencdes evolutivas e proativas em sistemas criticos, assim
COmo as programadas deverdo ser realizadas prioritariamente fora
do expediente normal da organizag&o ou em finais de semana e
feriados.
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4.2.4 Afividades que nao Possuam rotinas e processos proativos normatizados,
deverdo ser analisadas junto com o CONTRATANTE para determinar as
melhores maneiras de ativacéo dos servigos, executando, apos autorizagdo,
as implantagfes necessarias e OS processos de controle até que a solucdo
esteja totalmente integrada aos recursos de infraestrutura da organizacao.

4.2.5 Para execugtes de tarefas, mesmo quando néo especificado nas atividades,
deverdo ser contemplados todos os processos necessarios para garantir a
execucao das atividades relacionadas & manutencao da operacionalidade de
ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, estudos de boas
praticas, implementacéio e migrag&o dos recursos, criacio de documentacéo
técnica, operacional e de analise e controle, execugdo de rotinas proativas e
reativas, analise de desempenho, monitoramento e operacgdo dos servigos.

426 Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do
CONTRATANTE, de todos os novos servicos implantados ou modificados,
mediante documentacdo técnica mantida em repositério adotado pelo
CONTRATANTE para esse fim.

4.2.7 Apoiar a equipe técnica para execugdo de demandas do CONTRATANTE,
nos servigos de administracio de rotinas, implantagéo documentada de
recursos e procedimentos, controle, operagio e monitoracdo da
infraestrutura de redes para os servicos, quanto a:

4.2.7.1 Elaboracdo de procedimentos, programagdo e de controle das
atividades operacionais e de instalacéo.

4.2.7.2 Avaliagso, diagnostico e proposicdo de solugdes de
aperfeicoamento de performance, disponibilidade e configuracéo
dos produtos da solugdo (servidores e elementos fisicos ativos
como roteadores e distribuidores de rede),

4.2.7.3 Andlise, suporte e acompanhamento da produgdo de sistemas
Operacionais e de suporte a infraestrutura, visando o cumprimento
de prazos de entregas dos produtos finais (relatérios, arquivos,
atualizagdes, publicagbes, entre outros semelhantes).

4.2.7.4 Padronizagso, mensuragao e avaliagdo dos indicadores de nivel de
servico da rede, dos recursos de telecomunicagées e suporte aos
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428 Apoiar e submeter 4 aprovagdo do CONTRATANTE e, depois de aprovado,
implantar, operacionalizar & monitorar.

4.2.8.1 Recursos para controle de mudancgas, inventario de recursos
computacionais, analise de capacidade e desempenho.

4.2 8.2 Subsidios para implantagdo de geréncias de servigos @
contingéncias dos recursos computacionais, readaptando 0s
processos necessarios para atender a gestao implementada.

4.2.8.3 Auxiliar o CONTRATANTE, quando demandado, quanto a
elaboragdo de normas, padroes e procedimentos relativos ao uso
da infraestrutura computacional.

4.2.8.4 Subsidiar 0 CONTRATANTE na definicao de projetos de melhoria
qualitativa de servicos da rede seja para resolucdo de problemas
existentes, aperfeigpamento dos servigos ou introdugao de novas
funcionalidades.

4.2 8.5 Auxiliar a analise, orientagao, acompanhamento, desenvolvimento
de métodos e técnicas visando ganhos de produtividade atraves de
racionalizagao, padronizagao, avaliagédo e recomendagdo de
solugbes tecnologicas.

4.2 8.6 Avaliar e recomendar ao CONTRATANTE a adequagao de
processos que permitam a implantagao dos sistemas planejados ou
que proporcionem maior produtividade.

429 Apoiar e auxiliar a equipe técnica do CONTRATANTE, quando demandado
por ordens de servigo, No desenvolvimento de atividades de organizagéo de
processos, COmo:

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

4.2 9.2 Projeto, exame, implantagéo, suporte & manutencao de sistemas de
seguranga para ambientes operacionais, configuragao e suporte de
LANs, WANSs e links corporativos de acesso WEB.
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4.2.9.3 Planejamento, capacidade e operacdo de rede, elaboracdo de
normas para uso das redes em ambientes operacionais adotados
pelo CONTRATANTE, definicdo de politicas para plano de
contingéncia e de seguranca, definicdo de normas para controle de
acesso, de auditoria dos softwares basicos, bem como das
tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente existente.

4.2.9.4 Elaboragao e ajustes de templates apropriados para cada tipo de
documentagao, relatérios técnicos e para divulgagdo dos processos
técnico-operacionais.

4.2.10 Executar todos os servicos, tarefas e atividades demandadas pelo
CONTRATANTE, dentro do prazo especificado nas Tarefas solicitadas,
elencadas nas Ordens de servigo, atendendo o padrio de qualidade exigido.

4.2.11 Os servigos deverdo ser executados por recursos especialistas habilitados,
com base em cursos ou com experiéncia comprovada em curriculum vitae,
com capacidade técnica minima para atender a complexidade especificada
no procedimento de cada tarefa.

4.2.11.1 Os cursos e certificacbes exigidas estéo listadas no APENDICE D -
RELACAO DE CURSOS E CERTIFICACOES e no campo
Pressupostos e Restricdes de cada tarefa elencada no APENDICE B -
DETALHAMENTO DAS TAREFAS.

4.2.12 Apresentar relatérios periodicos das atividades realizadas pela
CONTRATADA, demonstrando os resultados promovidos pelos servigos
executados e o custo despendido para atendimento.

4.2.13 Incluir nos projetos as especificacbes dos equipamentos, dos cabos e de
todos os materiais e equipamentos necessarios ao perfeito funcionamento
dos servigos, os quais deverfio satisfazer os requisitos minimos definidos
Nos processos de padronizagio do CONTRATANTE.

4.2.14 Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do
ambiente em producdo, exceto as predeterminadas com a equipe do
CONTRATANTE. Do mesmo modo, deverdo ser observadas as rotinas
internas do CONTRATANTE, cujo andamento em hipdtese nenhuma devera
ser prejudicado em razdo de quaisquer das atividades acima mencionadas.

4.2.15 Testar todos os servicos depois de concluidos, na presenca da area
demandante efou da fiscalizacdo do CONTRATANTE, ficando sua aceitacdo
final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado.

4.2.16 Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcancados
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com vistas a efetuar eventuais ajustas‘é"i:unreq.&as de rumo.

42.17 Planejar, definir, especificar procedimentos e montar os modelos globais de
execucdo das tarefas, negociando com 0 CONTRATANTE a implementagao
das fases propostas.

4.3 DOS REQUISITOS DE QUALIDADE E SEGURANGA: Sl

431 Sao requisitos exigidos da CONTRATADA com relagdo ao Padrio de
Qualidade dos Servigos:

4.3.1.1 As tarefas deverdo ser realizadas com base nas boas praticas
nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da informagao,
preconizadas por modelos como ITIL (IT Infrastructure Library),ISO
20.000. COBIT e nas boas praticas preconizadas pelo PMBOK
(Project Management Base of Knowledge).

431.2De acordo com a complexidade da tarefa a ser executada
(referenciada no APENDICE A - TABELA DE TAREFAS), sera
exigida a participagao de profissionais qualificados nas ferramentas
e tecnologias utilizadas nas atividades das Ordens de servigo.

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

4.3.1.4 Manter, durante todo o periodo de vigéncia do ajuste, todas as
condigbes exigidas para a habilitagao.

4.3.1.5Fornecer toda a mao de obra qualificada para a execugao dos
trabalhos de infraestrutura e em quantidade suficiente para atender
as Ordens de Servigo abertas.

4.3.1.6 Fiscalizar regularmente 0s Seus recursos técnicos designados para
a prestagio dos servigos verificando as condigbes em que as
atividades estdo sendo realizadas.

4.3.1.7 Corrigir todos os servigos que n&o forem considerados satisfatorios
pelo DEMANDANTE ou AUXILIAR DE FISCALIZAGAO, mediante
justificativa, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado,
independentemente das penalidades previstas nas Ordens de
servigo e Niveis de Qualidade fixados.
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4.3.1.8 Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas
legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as
orientagdes do CONTRATANTE, observando sempre os critérios de
qualidade.

4.3.2 Sao requisitos exigidos com relagéo a Politica de Seguranca da Informacao:

4.3.2.1 A CONTRATADA devera obedecer aos critérios, padrdes, normas
e procedimentos operacionais adotados pelo CONTRATANTE.

4.3.2.2 Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e
administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse do
CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em
razdo da execugao do objeto deste Contrato devendo orientar seus
empregados nesse sentido dando-lhes ciéncia da Resolucio que
trata da Politica de Seguranca da Informagdo do CONTRATANTE.

4.3.2.3 Promover o afastamento, no prazo méaximo de 24 (vinte e quatro)
horas apos o recebimento da notificagdo por e-mail, de qualquer dos
seus recursos tecnicos que ndo correspondam aos critérios de
confianga ou que perturbem a agdo da equipe de fiscalizagio do
CONTRATANTE.

43231 O pedido de afastamento serd motivado e justificado
pelo CONTRATANTE.

4.3.2.4 Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas,
instrumentos e equipamentos disponibilizados para a execucdo dos
servicos, ndo cabendo ao CONTRATANTE qualquer
responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros
fatos que possam vir a ocorrer.

4.3.2.5Néo veicular publicidade acerca dos servigos contratados, sem
prévia autorizacao, por escrito, do CONTRATANTE.

4.3.2.6 Manter em carater confidencial, mesmo apés o término do prazo de
vigéncia ou resciséo do contrato, as informagdes relativas a politica
de seguranga, as configuragbes de hardware e de softwares, as
informac@es relativas ao processo de instalagio, configuragio e
adaptacdes de produtos, ferramentas e equipamentos, bem como
as informagdes relativas ao processo de implementagio dos
mecanismos de criptografia e autenticagdo no ambiente do
CONTRATANTE.
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43261 Os técnicos da Qﬂﬁf‘thTADA deverdo assinar Termo
de Ciéncia (modelo disponivel no APENDICE 1) antes de iniciar
suas atividades junto ao CONTRATANTE.

4 3.2 7 Executar todos os testes de seguranga necessarios e definidos na
legislagdo pertinente.

4.3.2 8 Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca
e disciplina instituidos pelo CONTRATANTE, durante o tempo de
permanéncia nas suas dependéncias.

433 Para que a CONTRATADA atenda aos requisitos exigidos com relagao a
Politica de Controle de Acesso, devera:

4.3.3.1 Obrigar-se a utilizar e disponibilizar ao CONTRATANTE o acesso a
ferramentas de geréncia, sem custo adicional a CONTRATANTE,
que possibilite o acompanhamento local e pelo acesso web do
estagio dos servigos descritos e encaminhados nas Ordens de
senvico.

4.3.3.2 Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de
acesso as dependéncias do CONTRATANTE, assumindo
quaisquer prejuizos porventura causados por dolo ou culpa de seus
profissionais.

4.3.3.3 Solicitar, por escrito, credenciamento e autorizacao de acesso para
os recursos técnicos da CONTRATADA.

4334Informar e solicitar ao AUXILIAR DE FISCALIZAGAO do
CONTRATANTE, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o
descredenciamento dos recursos desvinculados da prestagéo de
servicos com o CONTRATANTE.

4.3.3.5Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela
CONTRATADA, como crachas, cartdes certificadores, ‘pen-drives”
e outros, de propriedade do CONTRATANTE, juntamente com a
solicitagio de descredenciamento.

434 Sao requisitos minimos exigidos da CONTRATADA com o objetivo de
aperfeigoamento do processo de Metodologia e Padronizagao:

4.3.41Elaborar  documentos, relatorios gerenciais e outros,
referentes ao acompanhamento da execugdo das Ordens de
servigo, padronizados pelos templates para cada tipo de
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documentacdo ou processo operacional.

4.3.4.2 Realizar os servigos de modo que ndo prejudiqguem o andamento
normal das atividades do CONTRATANTE em horario de seu
expediente normal.

4.3.43A CONTRATADA devera considerar o horario de 8hs as 20hs como
horario normal de expediente, para os dias uteis.

4.3.4.4 \mplantar adequadamente o plangjamento, a execugdo e a
supervisdo permanente das tarefas demandadas, de forma a obter
uma operacdo correta e eficaz, realizando os servigos de forma
meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem todas
as dependéncias do CONTRATANTE.

4.3.4.5Comunicar as unidades do CONTRATANTE responsaveis pela
fiscalizag@o do contrato, por escrito, qualquer anormalidade, bem
como atender prontamente o que lhe for solicitado e exigido.

4.3.4.6 Responder, por escrito, no prazo maximo de 48 horas, a quaisquer
esclarecimentos de ordem técnica pertinentes a execucdo dos
servigos, que venham porventura a ser solicitado pelo
CONTRATANTE.

4.3.4.7 Selecionar e treinar adequadamente os recursos técnicos alocados
para prestacdo dos servigos,

4.3.4 8 Dar conhecimento da documentacio técnica de processos de
execucdo de servicos aos seus recursos técnicos alocados, de
acordo com a capacitacdo de cada um, e fazer com que as
atividades sejam executadas conforme os procedimentos definidos
pela area demandante.

4.3.4.9 Colocar seu corpo técnico a disposicdo do CONTRATANTE para
orientacdo quanto & execugdo dos servigos, sempre que solicitado.

4.34.10 Promover a transferéncia de conhecimento para os técnicos
indicados pelo demandante, de forma a permitir a completa geréncia,
operagdo, monitoramento e otimizagio da solugdo dos chamados.

4.3.4.11 Formalizar o encerramento dos servigos, com documentagao,
procedimentos e termo de entrega.

4.3.4.12 Faturar somente as Crdens de Servigo efetivamente concluidas,
atestadas e aceitas pela fiscalizac@o do contrato.
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43413 Comunicar ao CONTRATANTE, dependendo do local da
prestag&o do servigo, por escrito, qualguer anormalidade verificada
na entrega das tarefas e prestar os devidos esclarecimentos,
sempre que solicitados.

LB

4.3.4.14 Acatar as determinagbes feitas pelo fiscal do contrato no que tange
ao cumprimento do objeto deste Contrato.

4.3.4.15 Prestar, de imediato, todos os esclarecimentos solicitados pela
fiscalizagdo do CONTRATANTE no que diz respeito ao
cumprimento do objeto contratado.

435 Sao requisitos exigidos da CONTRATADA com relagéo as Normas Gerais
dos Recursos contratados:

4.3.5.1 N&o utilizar qualquer servidor do quadro do CONTRATANTE na
execucdo dos servicos contratados, nos termos do que estabelece
o Art. 9°. Inciso lIl, da Lei n® 8.666/93, sob pena de imediata resciséo
contratual.

4.3.5.2 Disponibilizar, mediante abertura mensal de ordem de servigo
especifica, um profissional (sendo admitido substituto, sem custo
adicional ao CONTRATANTE), com especialidade em coordenacéo
e superviséo de equipe de help desk de TI, doravante denominado
de GERENTE TECNICO, que deverd assumir, pessoal e
diretamente, a gestdo TECNICA do contrato dentro do
CONTRATANTE, a execucéo e coordenagao dos servigos.

43521 O CONTRATANTE realizara o pagamento mensal de
até 360 UST, referentes a servicos realizados pelo Gerente
Técnico considerando-se métrica de UST para atividades de
complexidade Intermediaria, mediante Ordem de Servigo mensal
emitida com a Tarefa G-001.

4.3.5.2.2 O GERENTE TECNICO ou seu substituto devera estar
disponivel nas dependéncias do CONTRATANTE, nos dias Uteis,
durante 8h por dia, e acessivel emergencialmente por contato
telefénico em qualquer outro horério, inclusive em feriados e finais
de semana, sendo computadas as UST relativas em O3
complementar, quando acionado.

43523 O GERENTE TECNICO devera acompanhar a
execugdo das Ordens de servigo em vigor.
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43524 O GERENTE TECNICO deverd assegurar que as
determinagbes do CONTRATANTE sejam disseminadas junto a
CONTRATADA com vistas & alocacdo dos profissionais
necessarios para execucdo das Ordens de servico.

43525 O GERENTE TECNICO devera informar ao
CONTRATANTE, por escrito, problema de qualquer natureza que
possa impedir o bom andamento dos servigos.

43526 O GERENTE TECNICO devera executar os
procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados
para execugdo dos servigos contratados.

4.3.5.2.7 O GERENTE TECNICO devera acompanhar e manter-
se atualizado quanto aos chamados técnicos de suporte e as
manutengdes corretivas.

43528 O GERENTE TECNICO devera atender as instrucbes
do CONTRATANTE quanto a execucdo e aos hordrios de
realizacéo dos servigos, permanéncia e circulagdo de pessoas
nas dependéncias do CONTRATANTE.

4.3.5.3 Apresentar seus recursos técnicos com pontualidade, de acordo
com os horarios fixados pelo CONTRATANTE, para fins de
execugao dos servigos contratados.

4.3.5.4 Responsabilizar-se por danos causados ao CONTRATANTE e a
terceiros, ocasionados por seus empregados, em virtude de dolo ou
culpa, durante a execugdo do objeto contratado.

4.3.5.5 Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas contratuais
que definam suas obrigagdes.

4.3.5.6 Assumir a responsabilidade por quaisquer acidentes e por todas as
providéncias e obrigagbes estabelecidas na legislago especifica
de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os seus empregados e PREPOSTO durante a execugéo
deste contrato, ainda que acontecido nas dependéncias do
CONTRATANTE.

4.357A CONTRATADA assumira, sem que haja responsabilizagéo do
CONTRATANTE, todos os encargos, tributos e multas relativos a
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execugdo do contrato, devendo::

4 3.5.8 Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragio cometida
por seus recursos técnicos, inclusive com as glosas previstas,
quando da execugéo dos servigos especificados nas Ordens de
Servigo.

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

4.3.5.10 Assumir a responsabilidade por todos os prejuizos advindos de
perdas e danos, incluindo despesas judiciais e honorarios
advocaticios resultantes de agdes judiciais que 0 CONTRATANTE
for compelido a responder por forga desta contratag&o.

436 A CONTRATADA devera, em prazo de até B0 dias corridos contados da
assinatura do contrato, implantar escritorio para administragéo do contrato
no municipio de Niterdi, estando sujeito a resciséo contratual em caso de seu
descumprimento.

5 DO MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO:

51 Os servicos serdo realizados predominantemente nas dependéncias do
CONTRATANTE.

511 Mediante necessidade expressa do CONTRATANTE, os servigos poderao
ser realizados em outras localidades de interesse do CONTRATANTE.

5172 Na eventualidade de realizagdo de servicos em localidade distinta daquela
onde costumeiramente os servigos s&o prestados, o CONTRATANTE
fornecera veiculo para transporte de ida e volia no mesmo dia e ndo sera
concedido & CONTRATADA o direito a diarias ou reembolsos de
deslocamento.

52 O modelo de prestagdo de servicos sera do tipo ‘linha de producéo”, onde
TAREFAS predefinidas ser@o demandadas por meio de Ordens de Servigo ou
por sistema informatizado de abertura de Ordem de Servigo conforme modelo
definido no APENDICE E - MODELOS DE OS.

521 As tarefas sdo compostas de processos, padrdes e procedimentos a serem
sequidos para a realizagao dos servicos.
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5.3

5.4

5.5

5.6

522 Um mesmo recurso técnico nido poderd executar mais de uma atividade

simultaneamente,

523 Uma mesma tarefa, relativa a um mesmo atendimento, ndo poderad ser

cobrada em duplicidade por ter sido realizada por mais de um recurso
técnico.

Em funcdo das Politicas de Seguranga da Informagio aplicadas pelo
CONTRATANTE, os servigos deverdo ser executados por equipe especializada
alocada internamente.

Os servigos a serem demandados deverdo ser pré-definidos em tabelas de
tarefas, conforme modelos apresentados no APENDICE A para composigdo do
custo de cada produto.

As tarefas definidas na Tabela de Tarefas serfo consideradas como aceitas pela
CONTRATADA no ato da assinatura do contrato.

Quando houver necessidade de realizar tarefa cujo processo nio tenha sido
previamente definido, devera ser realizada inclusdo de novas tarefas, integrando-
as a tabela referenciada no APENDICE A e respectivo Detalhamento, devendo
atender aos seguintes quesitos, observando-se o disposto no art. 65 da lei n®
8666/1993:

5.6.1 Tipo e Numeracdo Sequencial da Tarefa. Deverdo ser classificadas como

Rotineiras, de Suporte Técnico ou de Demandas.

5.6.2 Nome Ildentificador e Objetivo da Tarefa. Definig&o de um titulo para a tarefa

e descrigio de seu objetivo.

5.6.3 Atividades a serem desenvolvidas, complexidades de execugdo, expectativa

de tempo para realizagao e custo final de cada atividade em UST.

9.6.4 Resultados esperados, qualidade do produto e estimativa minima e maxima

de glosas a serem aplicadas para cada nivel de qualidade exigido.

5.6.5 Premissas de avaliagio e de aplicacdo das glosas.
5.8.6 Assinatura e responsabilizagdo do demandante.

5.8.7 Assinatura de anuéncia do GERENTE TECNICO quanto a tarefa e o custo

pré-definido.
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5.7

58

59

56.8 Assinatura de aprovacdo do FISCAI:.
569 Assinatura de autorizagdo da Autoridade competente.

56.10 A CONTRATADA devera se manifestar no prazo de 5 dias uteis quanto a
concordancia ou ndo da inclusdo da nova tarefa.

5.6.11 Caso a CONTRATADA discorde quanto a classificagéo e custo da nova
tarefa devera, até fim do prazo previsto no item anterior, apresentar ao fiscal
do contrato pedido de ajuste da tarefa, acompanhado de documentagao que
demonstre que o prazo de realizacdo de atividades & maior que O
estabelecido ou que a complexidade exigida & superior aquela determinada
pelo CONTRATANTE.

Caso seja detectado que o processo de trabalho de execugdo de uma tarefa
evoluiu de forma a exigir que a pratica seja distinta da rotina de execucao
detalhada na documentagao da tarefa, devera ser elaborada uma nova verséo da
tarefa, mantendo-se a sua versdo anterior para fins de controle da execugéo do
contrato.

As novas tarefas e as alteragbes de tarefas existentes farao parte do contrato
por meio de termo aditivo.

581 A expectativa de ocorréncia dos apostilamentos para insergdo ou alteracao
de tarefas é trimestral,

As tarefas, depois de inseridas na tabela, ndo poderao ser excluidas em nenhuma
hipotese, até a extingéo do contrato, podendo apenas ser desconsiderada para
emissdo das Ordens de servico.

510 No caso de desconsideracdo de uma Tarefa pelo CONTRATANTE, o custo

restante previsto para sua realizacéo sera redimensionado para novas tarefas da
Tabela independentemente dos tipos de tarefas, mantendo a expectativa de
consumo prevista contratualmente.

5.11 A expectativa de consumo de USTs CONTRATADAS tem cunho global, podendo

ser utilizada tanto em atividades rotineiras, de suporte, de demanda, quanto de
geréncia, respeitando-se 0 total de USTs previstas em contrato.

5.12 Em todas as Ordens de servigo deverac ser definidas as datas de inicio e final de

entrega do produto.

513 Os prazos que a CONTRATADA terad para inicio de execucao da Ordem de

Servigo serdo:
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5.13.1 1 (um) dia util, contados do recebimento da Ordem de Servico, para as
Ordens de servigo Rotineiras, Suporte, Demanda e Geréncia.

5.13.2 1 (um) dia corrido, contados do recebimento da Ordem de Servigo, para as
Ordens de servigo de Demanda com caracteristicas emergenciais.

5.14 As Ordens de Servigos deverdo ter as atividades enquadradas em quaisquer das
Tarefas previstas nesse instrumento, seguindo as tipologias abaixo:

5.14.1 Rotineiras - atividades que tem periodicidade definida para execugdo.

5.14.2 Por Demanda - atividades previstas para serem realizadas, mas que
dependem de emissdo de Ordem de Servigo especifica.

5.14.3 Suporte - referem-se as atividades de atendimento a usuarios e execugéo
de servigos em equipamentos de CPD ou de interligagdo de infraestrutura,
que exigem atendimento imediato, programado pelo demandante e/ou
pessoal de plantdo.

5.15 As Ordens de servigo deverdo ter citadas as Tarefas demandadas e a quantidade
total de execucdes prevista para realizagdoc no periodo, devendo a
CONTRATADA respeitar os procedimentos e padries de execucgdo definidos
pelas atividades detalhadas na Tarefa.

5.16 As Ordens de servico deverdo ter os atributos previstos no APENDICE E -
MODELOS DE OS para confecgdo e entrega dos produtos demandados.

5.17 Para atendimento 4@ Ordem de Servico do tipo Suporte, todos os problemas
tecnicos registrados ser3o controlados por sistema de abertura e gestao de
chamados do CONTRATANTE, com concessdo plena de acesso a
CONTRATADA, para efeito de registro dos andamentos, acompanhamento das
providéncias em andamento e do tempo decorrido desde sua abertura.

5.17.1 Também serdo considerados para execugdo direta pela CONTRATADA,
apobs triagem e atendimento dos procedimentos existentes:

5.17.1.1 Requisicbes de suporte de usuarios ou técnicos do CONTRATANTE,
encaminhados pessoalmente, por telefone, e-mail ou automaticamente
por sistemas informatizados de abertura e gestdo de chamados.

5.17.1.2 SolicitagGes de servicos e/ou manutencdo efetuadas pela equipe
técnica de infraestrutura, registradas em sistema de abertura e gestéo
de chamados, consideradas como de carater emergencial.

5.17.1.3 Determinagio de instalago ou desinstalagio de equipamentos fisicos,
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517.1.4

517.1.5

51716

- My i B 4

517.1.8

s

encaminhadas através de sistema de abertura e gestao de chamados,
respeitados o fluxo de aprovagao e autorizagao.

Os chamados de suporte prestados aos usuarios poderao ser abertos
pelos proprios usuarios ou por equipes técnicas do CONTRATANTE e
repassados para as equipes de suporte da CONTRATADA.

Para efeito de pagamento, o atendimento sera considerado valido se
registrado no sistema de chamados do CONTRATANTE e se nao
houver contestagéo do proprio demandante, da equipe fiscalizadora ou
de area técnica da Niterdi Prev.

Nzo sera aceito nem computado nenhum chamado aberto pela propria
equipe da CONTRATADA, mesmo que executado a contento e dentro
dos padrdes de qualidade definidos contratualmente, se ndo houver
solicitagéo formal do CONTRATANTE.

Os chamados deverdo ser analisados pela CONTRATADA e
encaminhados & Area responsavel do CONTRATANTE quando
necessitarem de aprovacdo para execugéo ou quando néo atenderem
aos seus requisitos de competéncia contratados.

Outros procedimentos de controles adotados pelo CONTRATANTE
poderdo ser repassados a CONTRATADA, apds ajustamento do
processo operacional, e com a anuéncia desta.

5.18 Todos os servigos demandados deverfo ser executados pela CONTRATADA
somente apos a emissio de Ordens de servico, com & obrigatéria autorizagéo do
CONTRATANTE por meio do FISCAL do contrato ou dos AUXILIARES DE
FISCALIZACAO formalmente designados e em concordancia com 0s processos
e procedimentos técnicos definidos pelo demandante.

5.19 A obrigagéo de execugéo ocorrera quando a CONTRATADA receber a Ordem de
Servigo, correspondente a uma Tarefa existente no Catalogo de Tarefas mantido
pelo CONTRATANTE e atender aos seguintes requisitos:

519.1 Referéncia do numero da Tarefa na Ordem de Servigo.
5.19.2 Definicio do periodo inicial e final de execugio da demanda.

5.19.3 Especificago detalhada das atividades no caso de tarefas de uso genérico

para produtos semelhantes.

519.4 Custo final da Ordem de Servico, em conformidade com os valores

estipulados na Tarefa.
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5.19.5 Assinaturas de solicitagdo do demandante, aprovacdo do AUXILIAR DE

5.20

5.21

522

5.23

5.24

5.25

5.26

5.27

FISCALIZAGAO e autorizagdo do FISCAL do contrato.

Caso a CONTRATADA nao concorde com os prazos estabelecidos na Ordem de
Servigo, devera apresentar pedido de alteragao do prazo devidamente justificado.

Apds execugdo das Atividades, a CONTRATADA devera devolver a Ordem de
Servico ao demandante, devidamente assinada, para que seja avaliada e
aprovada a qualidade do servigo realizado e do produto entregue.

Ao receber a devolugdo da Ordem de Servico da CONTRATADA, devera o
demandante preencher o Relatério de Servigos e encaminhar aoc FISCAL com as
autorizacdes e observagdes necessarias.

Caso a CONTRATADA néo consiga executar a Ordem de Servigo conforme as
condigbes demandadas, devera comunicar ao fiscal por escrito e com
antecedéncia, justificando os fatos e motivos que impedirdo sua execugéo,
cabendo ao gestor acatar ou ndo a justificativa.

Para os novos servigos implantados ao longo da vigéncia contratual, a
CONTRATADA se obriga a apresentar a certificagdo do recurso exigido em, no
maximo, 60 (sessenta) dias corridos da comunicagdo de necessidade informada
pelo CONTRATANTE.

Para execucdo de Ordens de Servigo de novas implantagbes em que forem
necessarias a readequagdc dos recursos técnicos da CONTRATADA, sera
definido o inicio de execucdo da primeira Ordem para um prazo maximo de 60
(sessenta) dias corridos, possibilitando a mesma, tempo para readaptagao do seu
quadro técnico.

As Ordens de servico que demandam manutencdes preventivas, implantagtes
ou alteracBes da estrutura instalada deverde ser executadas, prioritariamente,
fora do horario normal de expediente em dias Uteis, ou em finais de semana
(periodo extraordinario), e apdés agendamento e autorizaglo do fiscal do
CONTRATANTE para realizagao das atividades.

Para adequagdo dos servigos ou da qualidade de prestacdo de alguma tarefa,
serdo estabelecidos procedimentos documentados e assinados entre as partes,
permitindo assim novo direcionamento quanto aquelas atividades.

5.27.1 O documento que definira esses procedimentos sera denominado de APO -

Acordo de Procedimenios Operacionais e devera receber numeracgéo
sequencial para que possa ser referenciada nas Ordens de Servigos ou
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documentacdes de alertas ea'ou_estatisﬁc:as.

61 PAPEISE RESPONSABILIDADES

611 O GERENTE TECNICO do servigo sera responsavel por:

6.1.1.1 Emitir Ordens de servigo e encaminha-la ao FISCAL para aprovagao,
com antecedéncia minima de:

6.1.1.1.1 1 (um) dia util para as Ordens de servico Rotineiras, Suporte,
Demanda e Geréncia.

6.1.1.1.2 1 (um) dia dtil para as Ordens de servico de Demanda com
caracteristicas emergenciais.

6.1.1.2 As Ordens de servigo do tipo “Suporte” poderao ter seus quantitativos
de USTs estimadas para o0 més com base na média de consumo dos
meses anteriores, podendo ter seu fechamento final com resultados
menores ou maiores que o0 expresso na demanda.

61.1.3 Avaliar, quantificar e aprovar 0S servicos realizados pela
CONTRATADA, demandados pelos sistemas internos, resumindo 0s
resultados no Relatério de Servigos.

6.1.1.4 Caso se trate de atividade de urgéncia, devera comunicar ao FISCAL.

6.1.1.5 Supervisionar a execugao e implantagéo dos produtos objetos das
Ordens de Servigo.

6.1.1.6Checar & aprovar os relatérios de servigos encaminhados pela
CONTRATADA.

6.1.1.6.1 Uma mesma tarefa, relativa a um mesmo atendimento,
ndo podera ser cobrada em duplicidade por ter sido realizada por
mais de um recurso técnico.

6.1.1.7 Analisar a qualidade dos servigos realizados pela CONTRATADA e
indicar as glosas quando nao atendidos os padrdes exigidos.
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6.1.1.7.1No caso de proposta de glosa, anexar os documentos
comprobatérios do ndo atendimento as exigéncias.

6.1.1.8 Emitir os Relatérios de Atividades das Ordens de servigo de sua
responsabilidade e encaminha-las ao FISCAL no primeiro dia util do
més subsequente.

6.1.1.9 Determinar as datas e os horarios para realizagdo das manutencgdes,
em acordo com a area demandante, prevendo o minimo de impacto
nas atividades dos usuarios.

6.1.1.10 Acompanhar e fiscalizar a execucao dos servicos e anotar em
registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execucao,
sob os aspectos quantitativos e gualitatives, comunicando as
ocorréncias de quaisquer fatos que exijam medidas corretivas por
parte da CONTRATADA ao FISCAL do Contrato.

6.1.1.11 Analisar e verificar se o Nivel Minimo de Servigo contratado foi
alcangado e propor aplicagdo dos redutores que serao aplicados para
cada caso.

6.1.1.11.1  Redutores previstos no Nivel Minimo de Servigo serdo
calculados por item avaliado, aplicados cumulativamente para cada
resultado néo atendido e aplicados sobre o custo mensal devido
estipulado.

6.1.1.11.2  As aplicagdes de redutores nao substituirao eventuais
penalidades administrativas

6.1.1.12 Encaminhar os Relatérios de Servigos consolidados ao FISCAL do
Contrato até o 7° (sétimo) dia util subsequente ao més de
referéncia.

6.1.1.13 No caso de proposta de descontos, deverdo ser anexados os
documentos comprobatérios do ndo atendimento as exigéncias ou
a concordancia do preposto mediante assinatura no Relatério de
Atividades;
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6.1.2. O FISCAL do contrato sera respa_nsaﬁﬁi por:

6.1.2.1 Exigir da CONTRATADA, sempre que necessario, a
apresentagdo de documentos que comprovem a validacéo e
manutencéo de todas as condigbes de habilitagéo e qualificacéo
previstas no ato convocatorio.

6122 Atestar e encaminhar copia do Relatorio Mensal Consolidado ao
PREPOSTO para conhecimento e emisséo da fatura ate o 10°
(décimo) dia util do més subsequente.

6123 Atestar a fatura encaminhada pela CONTRATADA, em ate 2
(dois) dias uteis contados do recebimento da fatura, e enviar,
juntamente, com as Ordens de Servicos e os Relatérios de
Atividades, & 4rea administrativa para providéncias.

6.1.2.4 Sugerir a aplicagdo de redutores se necessario.

6.1.2.5 Encaminhar a documentacio comprobatoria de penalizagdes ou
multas administrativas para os setores responsaveis e solicitar
providéncias.

7. DA APROVAGAO E ATESTAGAO TECNICA:

7.1

F i

7.3.

A Ordem de Servico somente podera ser encerrada quando todos os
objetivos propostos forem plenamente atingidos, e os produtos e servicos
realizados e entregues com a qualidade demandada e devidamente aceita
pelo demandante, aprovada pelo AUXILIAR DE FISCALIZACAQ e atestada
pelo FISCAL.

Antes do fechamento de cada Ordem de Servigo a CONTRATADA
consultard 0 AUXILIAR DE FISCALIZACAO da tarefa, que avaliara e
aprovara o servigo realizado.

Caso a Ordem de Servigo seja encerrada pela CONTRATADA sem
anuéncia do AUXILIAR DE FISCALIZAGAQ ou sem que o problema tenha
sido de fato resolvido, sera reaberta e os prazos serao contados em
continuidade ao expresso inicialmente na abertura original do chamado
elou Ordem de Servigo, inclusive para efeito de aplicagéo das sangbes
previstas.
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8. ATESTE, FATURAMENTO E PAGAMENTO:

8.1.

8.2

8.3.

8.4.

O pagamento referente a4 entrega dos servicos serd efetuado apos
conclusdo e recebimento mensal, mediante entrega de fatura da
CONTRATADA, relatério mensal consclidado e devidamente atestados
pelo FISCAL.

Os Relatérios de Atividades assinados pelo AUXILIAR DE FISCALIZAGAO,
atestados pelo FISCAL e anexados a fatura emitida pela CONTRATADA,
com o aceite, serdo parte integrante do faturamento.

Para todas as propostas de glosas deverdo ser anexadas documentacbes
comprobatérias de ndo atendimento dos resultados exigidos e dos padries
de qualidade acordados.

Toda fatura devera vir acompanhada de comprovante de recolhimento
mensal do FGTS e INSS, comprovantes de pagamento de salérios e
beneficios, folha de ponto assinada e contracheque da méo de obra lotada
no CONTRATANTE.

9. DA QUALIDADE DOS PRODUTOS, SUPORTE E SERVICOS:

2.1

9.2

9.3.

9.4.

8.5,

Para execugao do contrato e atendimento das tarefas demandadas, devera
a CONTRATADA atender as condigfes e metas abaixo e aos niveis
minimos de servigos definidos no item 10 deste Termo de Referéncia.

Prestar suporte presencial/remotc em hordrio de expediente do
CONTRATANTE, atualmente no periodo das 8h as 20h.

Manutengdes programadas dever&o ser executadas preferencialmente fora
dos horarios normais de expediente, ou seja, pela madrugada ou em
feriados e finais de semana, de forma presencial e de acordo com a
autorizagéo e programacéo do CONTRATANTE.

Encerrar os chamados de suporte a usudrios, relatar os servigos
executados e registrar dados essenciais do atendimento, conforme
padronizagdo adotada pelo CONTRATANTE e o link da documentacio
utilizada para solucio do atendimento.

A CONTRATADA deverd atender os chamados de suporte mediante
registro em sistema especificc a ser apresentado pelo CONTRATANTE &
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época da vistoria efou contratar;a&'," "r':':pr_xfunné critérios e metas definidas
abaixo: L

951.1 Sera justificavel eventual ndo atendimento a meta
estabelecida no subitem acima se houver aumento de ligagdes a central de
suporte decorrente de fatos imprevisiveis registrados em sistema do
CONTRATANTE e que néo tenham sido causados pela CONTRATADA.

9512 A quantidade de chamados que devera ser atendida pela
equipe de 1° nivel da CONTRATADA é prevista em 10.000 (Dez mil) ac ano.

9.5.2.0s chamados serdo priorizados por nivel de urgéncia e impacto, nao
podendo ter sua prioridade reduzida pela equipe da CONTRATADA, e
serdo avaliados como:

9.5.3 Prioridade Alta, para chamados de suporte de usuarios da alta
gestéo ou de incidentes que afetem de forma critica os servigos de Tl
do CONTRATANTE, com paralisagao ou néo dos servigos, devendo,
neste caso.

9.5.3.1 O inicio do atendimento de chamados de alta prioridade deve
ocorrer em até 10 (dez) minutos.

9532 Comunicar a0 AUXILIAR DE FISCALIZAGAO  do
CONTRATANTE, conforme plano de comunicagao estabelecido,
em até 10 (dez) minutos da ocorréncia do problema, para fins
de acompanhamento.

95133 Comunicar ao CONTRATANTE, conforme plano de
comunicacio estabelecido, em até 30 (trinta) minutos da
ocorréncia, caso nao seja solucionado neste tempo, para fins de
acompanhamento.

g.54. Prioridade Média, para problemas que ndo causam impacto
significativo sobre a produtividade ou disponibilidade dos servigos de
Ti do CONTRATANTE.

9.55. Prioridade Baixa, para problemas que exigem agbes para
esclarecimento de duvidas, atendimentos agendados, monitoragéo
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de servicos, execucdo ou acompanhamento de rotinas relacionadas
aos servigos de T| do CONTRATANTE.

9.56. Oinicio do atendimento de chamados de média e baixa prioridade
deve ocorrer em até 30 (trinta) minutos.

9.5.7. Resolver os chamados constantes do catalogo de servigos sob sua
responsabilidade, com prioridade Alta, nas primeiras 2 (duas)
horas a partir do recebimento do chamado.

9.5.7.15e apos as duas 2 (duas) horas iniciais do atendimento o servigo
nao for restabelecido, a CONTRATADA obrigatoriamente devera
realizar o atendimento in loco, utilizando-se de todos os seus
recursos especialistas nas ferramentas causadoras dos
problemas.

9,5.7.20 atendimento de prioridade Alta ndo podera ser interrompido
até a recuperacéo do funcionamento dos servigos e aplicacbes
envolvidas, mesmo que se estenda além do horario de
expediente, a critério do CONTRATANTE.

9.5.8. Resolver os chamados constantes do catalogo de servigos sob sua
responsabilidade, com prioridade Média, nas primeiras 5 (cinco)
horas a partir da abertura do chamado (Para tanto nao sera
contabilizado ternpo entre o periodo de 20h do dia do atendimento as
8h do dia util subseguente),

8581 Se apos as 4 (quatro) horas iniciais do atendimento ndo tiver
sido restabelecido o servigp, a CONTRATADA
obrigatoriamente devera realizar o atendimento in Jloco,
utilizando-se de todos os seus recursos especialistas nas
ferramentas causadoras dos problemas.

9.5.8.2 Os problemas técnicos, classificados como prioridade MEDIA,
quando nao solucionados no tempo definido, serdo
automaticamente escalados para nivel de prioridade ALTA,
sendo que os prazos de atendimento e condigbes para a



i NITERéI . Niteroi Previdéncia

SEMPRE A FRENTE

NITERO!I PREV

N° Processo

310001175/2021

Data

Rubrica: (" | Folha: |
28/09/2021

IR o T I

solugéo do problema sero automaticamente ajustados para o
novo nivel de prioridade.

9.5.9. Resolver os chamados constantes do catalogo de servigos sob sua
responsabilidade, com prioridade Baixa, em até 16 (dezesseis)
horas a partir da abertura do chamado (Para tanto nao sera
contabilizado tempo entre o periodo de 20h do dia do atendimento as
8h do dia (til subsequente).

9.59.1Apés a corregdo e solugdo do problema, a CONTRATADA
devera efetivar o Registro de Ocorréncia, relatando
resumidamente as falhas detectadas e intervengbes promovidas,
para impedir a reincidéncia do problema, e a indicagéo da
documentacao adotada.

9 5.9.2 Caso a documentacdo técnica adotada e utilizada para solugdo
do problema ndo exista na base de conhecimento oficial do
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera efetuar sua insercao
atendendo todos os requisitos de fichamento adotados,
encaminhando para aprovacdo da area responsavel.

9510 Resolver os chamados constantes do catalogo de servigos sob sua
responsabilidade agendados com o usuario na data e horario
acordados.

9511. Resolver os chamados reabertos por erros ou execugao incompleta
da CONTRATADA, em, no maximo, 2 (duas) horas da reabertura
(Para tanto n&o sera contabilizado tempo entre o periodo de 20h do
dia do atendimento as 8h do dia util subsequente) sem 6nus para o
CONTRATANTE.

9.5.12. Apos restabelecimento do servigo e solucao do problema de um
incidente com Prioridade Alta, a CONTRATADA devera encaminhar
o "Relatério de Ocorréncias Criticas”, contendo dados como: causa e
falhas detectadas, os efeitos provocados, as solugdes e intervengoes
promovidas, os motivos causadores dos problemas, as sugestdes e
aplicabilidades necessarias para impedir a reincidéncia da falha e o
“link" da documentagéo adotada.

9 5.13. Por necessidade de servigo, o CONTRATANTE podera escalonar o
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chamado para niveis superiores de Prioridade.

8.5.13.1 Os prazos para solugdo dos chamados técnicos
escalados passam a contar do inicio novamente. O novo prazo
sera compativel com a nova prioridade.

9.5.14 Excluem-se das exigéncias os chamados que tenham sido
transferidos para servidores do CONTRATANTE e que ndo
tenham retornado.

9.5.15. Efetuar andamento diario nos chamados ainda ndo resolvidos,
informando o usuario e registrando em sistema os motivos da nao
conclusdo até aquele momento.

9.5.16. Quando os servigos solicitados nos chamados dependerem de
outras equipes que ndo a da CONTRATADA, a contagem do prazo
seré suspensa a partir do repasse a outra equipe. A contagem de
prazo sera retomada gquando o chamado for devolvido a
CONTRATADA.,

9.517.Cabera a CONTRATADA acompanhar o andamento dos
chamados, registrando eventuais alertas enviados as equipes do
CONTRATANTE, com vistas ac cumprimento dos niveis de
servico acordados.

96. 0 relatério consolidado das atividades realizadas demonstrando o
atendimento ou ndo dos critérios e metas definidas no item 9.5 e subitens
devera ser encaminhado 1 vez por semana ao(s) AUXILIARES DE
FISCALIZAGCAQ do contrato.

10. DOS NIVEIS MINIMOS DE SERVICO:

10.1.0s niveis de servigos sdo critérios objetivos definidos pelo CONTRATANTE
e aceitos pela CONTRATADA, compostos por indicadores e metas para
avaliacdo de servigos criticos relativos aos ambientes tecnoldgicos,
mantendo os niveis de disponibilidade e qualidade de servigos necessarios
as atividades do CONTRATANTE.

10.1.1. Cada OS - Ordem de Servigo (APENDICE E - MODELOS DE 0OS)
conterda indicacdo dos niveis de servicos gque serd medido,
aplicaveis ao servico.
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10.2.Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com
a natureza e caracteristica dos servicos ou grupos de servigos. Cada
indicador sera quantificado com valores expressos numa determinada
unidade de medida, como por exemplo: percentuais, tempo medido em
horas, minutos ou segundos, numeros que expressam quantidades fisicas,
dias uteis e dias corridos.

10.3. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e
respectivos quantitativos de niveis de servicos poderdo ser revistos,
acrescidos e/ou eliminados mediante acordo entre 0 CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

10.4.Ficam estabelecidos os seguintes itens como niveis de servico a serem
cumpridos pela CONTRATADA, com mensuragdo mensal e emissdo pela
CONTRATADA de relatérios consolidados para sua aferigao:

10.4.1. INDICADOR 1: PROATIVIDADE

Indicador Supervisio e intervengdio proativa (Mensal)

A manutengdio proativa visa detectar com antecedéncia os
possiveis problemas que possam vir a ocorrer devido 2
necessidade de suporte, como aplicagiio de “patches”, corregies
de drivers, ou algum outro dispositivo que possa impactar no
desempenho ou disponibilidade dos Sistemas Monitorados pela
CONTRATADA, podendo ser visualizados mediante
acompanhamento ¢ andlise didria de desempenho e produgio dos
recursos.

Deverfio ser analisados em tempo real os desempenhos dos
servigos criticos inserindo as requisigbes de mudanga necessérias
Descriciio para proporcionar a continuidade ¢ disponibilidade dos serviges,
Diariamente deverdio ser analisados os registros internos dos
hardwares ¢ softwares para avaliagio ¢ detecglio de mudangas
necessirias, submetendo-os a0 CONTRATANTE  para
programagiio das intervengdes,

E obrigagio da CONTRATADA efetuar as intervengdes
necessarias em tempo de produgdio para sapar 05 erros
apresentados nesta fase ¢ que sejam de sua competéncia, Se as
intervengdes propostas forem para melhoria de desempenho ou
compatibilizagio de ambiente deverfo ser submetidas para
aprovagio do CONTRATANTE antes da execugiio,
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0 _nnnrﬁ;;nan_h-amcﬁu_serﬁ feito através das ferramentas
disponiveis, utilizadas pelo CONTRATANTE ou por outras
ferramentas que venham a ser implementadas em comum acordo
com a CONTRATADA. Outras fontes de analise e
Mediciio acompanhamento sfio os logs dos servidores e dos servigos,
0O resultado das ocorréncias  serd  analisado  pelo
CONTRATANTE e classificadas conforme definigio da corregiio
aplicada,
Meta Mamero de incidente por falta de proatividade <= 4 / més,
Ocorréncia MNumero superior 4 quantidade permitida (4 incidentes)
Redutor sobre o valor | 0,5% (zero virgula cinco por cento) para cada incidente superior
da OS a meta definida, limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado,

10.4.2

INDICADOR 2: INCIDENTES CAUSADOS

Indicador

Incidentes que paralisem servigos (Mensal)

Descrigio

Medir a quantidade de ocorréncias de incidentes causados pela
CONTRATADA em equipamentos e servigos que tenham
impacto nos servigos,

Serfio computados para o indicador de incidentes todas as
ocorréncias e falhas ligadas com os servigos, inclusive os niio
ligados diretamente, como cabeamento, controle de acesso,
guarda de softwares e midias, mas que, durante a andlise, refletir
como fatores causadores da incidéncia por culpa da
CONTRATADA,

Mio deveriio ser computadas as falhas que tiveram seus fatores
causadores por intervengdes ou atos provocados por outros
prestadores ou equipe do CONTRATANTE com agio imediata

e que nfio permitiram andlises e agles proativas por parte da
CONTRATADA.
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O acompanhamento serd feito pela area responsdvel pelo senfiq;|
ou pelo FISCAL do CONTRATANTE que registrarit &
ocorréncia.

Medigo O registro deverd conter as causas do incidente, informando o
fato causador, sendo considerados fator de mediglo os de erro
operacional da CONTRATADA ou os causados por falta de agiio
proativa comprovadas pelos relatorios modelados.

Meta Nimero de incidentes <= 4/mis

Ocorréncia Nimero superior & quantidade permitida (4 incidentes)

Redutor sobre valor 19 (um por cento) para cada ocorréncia superior a meta,

da OS limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado.

10.4.3. INDICADOR 3: NOTIFICACAO DE INCIDENTES

Indicador

Nimero de falhas na notificagho de incidentes de mﬁ
impacto, chamados da alta gestio, erros funcionais, quedas de
servigos ¢ instabilidade dos recursos (Mensal)

Descrigiio

Medir a quantidade de falhas na notificagio de incidentes de
grande impacto, erros funcionais, quedas de servigos e
instabilidade dos recursos em produglio para as equipes do
CONTRATANTE.

Medicio

O acompanhamento serd feito pelo Representante do
CONTRATANTE o qual serd notificado via sistema, conforme
definide na Matriz de Comunicagiio em gontraposiciio com as
Ferramentas de Controle.

Falhas graves, como paralisagdo total dos sistemas considerados
criticos, deverfio ser notificadas ao FISCAL em no méximo 10|
{dez) minutos.

O registro deverd ser feito pela drea responsivel ou FISCAL do
CONTRATANTE em sistema proprioc ou em sistema de
Solicitagiio de Servigos, Sistemas de Controle de Chamados ou
das proprias Ordens de servigo e encaminhado aos gestores para
acompanhamento ¢ controle.

Meta

Miimero de incidentes nfio notificados no més <=4,
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da 05

Redutor sobre valor

0,5% (meio por cento) para cada ocorréncia superior 4 meta,
limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado,

10.4.4. INDICADOR 4: PONTUALIDADE

Indicador

Atraso no Prazo de Entrega de Servigos (Mensal)

Deserigiio

Medir o nimero de airasos, inclusive causados por erros pela
CONTRATADA como redirecionamentos de chamados, falta de
informagfes essenciais, classificagfio etc., na execugiio de servigos,
na falta de fechamento de chamados e solicitagdes, bem como dos
servigos executados e entregues fora do  prazo  pela
CONTRATADA,

Os prazos para exccugfio, quando previstos em Ordens de servigo,
nos pressuposios ou no tempo estimado de cada atividade ou em
contrate, acordados com a CONTRATADA. Em periodos e
eventos criticos, definidos previamente pelo CONTRATANTE,
poderd ser necessiria a utilizagio de recursos extras da
CONTRATADA para atendimento,

A definigio de tempo para execugiio serd feita de forma a atender
os padries de qualidade especificados no contrato e/ou na tarefa, a
janela disponivel para manutengdes e as condigdes contratuais da
prestagio dos servigos.

Para execugdo de novas demandas que promovam readaptagiio dos
recursos técnicos da CONTRATADA, deveriio ser previstos prazos
minimos para o reenquadramento da mesma.

Medicio

O acompanhamento  serd feito pelo  Representante  do
CONTRATANTE através do processo de Requisigio de Mudangas,
Solicitagiio de Servigos, Sistemas de Controle de Chamados ou das
proprias Ordens de servigo.

Meta

Notificagtes no més<=3

Ocorréncia

MNimero superior & quantidade permitida

da O5

Redutor sobre valor

0,5% (meio por cento) na ocorréncia acrescido de 0,5% (meio por
cento) a cada dia de atraso até o limite de 30% sobre o valor
mensal;
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10.4.5. INDICADOR 5: RESTABELECIMENTO DE SERVICO

Niimero de atrasos para o restabelecimento de servigos
(Mensal) .
Mede o nimero de vezes que um determinado servigo foi
restabelecido em tempo maior que o maximo estabelecido
(MTTR - “mean time to recovery™).

Indicador

No caso de sistemas e hardwares gue possuam contrato de
manutenglo com terceiro, devera ser aberto chamado junto 4
empresa responsavel pela soluglio e o prazo para resolugio do
problema si voltard a ser contabilizado apds o terceiro encerrar
o chamado. Nestes casos a CONTRATADA deverd abrir o
chamado, em no méiximo, 01 {uma) hora de indisponibilidade
Descricho do servigo.

S#o considerados para o indicador as interrupgdes ndo
programadas do funcionamento de servigos que necessitem de
intervengdio da CONTRATADA para restabelecimento do
Servigo.

Os prazos definidos para o restabelecimento dos servigos serdio
definidos com a CONTRATADA elou considerados pelos
historicos de servigos semelhantes,

O acompanhamento sera feito pelo Representante do
CONTRATANTE que receberd mensagem (conforme plano de
comunicagio) de notificagfio de falha e de retomo dos servigos,
Medigiio mediante registro da ocorréncia, além de outras ferramentas de
monitoragio disponiveis.

MTTR = (TF -~ TI) — (TT + TR}
MTTR mensal de no maximo 4 horas em relagiio aos servigos
de responsabilidade da CONTRATADA

Ocorréncia maxima de dois eventos cujos valores de MTTR
sejam superiores a 4 horas

Meta

Ocorréncia

Redutor sobre valor 0,5% {meio por cento) para cada falha de notificagio superior
da OS a meta, limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado.

TF — Hora Final de Disponibilizagdo do Servigo;
Tl — Hora Inicial da Manutengéo;

TT — Tempo Destinado ao Suporte de Terceiros;
TR — Tempo Previsto para Realizagdo do Servigo

10.5. Periodo de Validagdo dos Indicadores. Os indicadores serdo medidos,
avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato, considerando
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as 24 horas diarias e o total de dias em cada més avaliado.

10.6. Percentual maximo de glosas. A soma total das glosas aplicadas no acordo

de qualidade nao devera ser superior a 50% (cinquenta por cento) do valor
da Ordem de Servigo sobre a qual & aplicada.

10.7. Novos servigos criticos. Para inclusdo de novos servigos criticos no acordo,

11. DA

devera o CONTRATANTE conceder um prazo de 60 (sessenta) dias corridos
para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execugao.

DOCUMENTACAO EXIGIDA PARA HABILITACAO EM CERTAME

LICITATORIO:

11.1.

1.2

1.3

Devera ser exigida comprovagdo, mediante a apresentaco de atestados de
capacidade técnica emitidos por pessoa juridica de direito publico ou privado,
de que possui experiéncia na prestagdo de servicos com volume, complexidade
tecnolégica e operacional, compativeis com as parcelas de maior relevancia
abaixo elencadas:

11.1.1.  Experiéncia minima de 2 anos na prestagao de servicos de:

11.1.1.1 Monitoragdo, Administragdo e Suporte de Redes;
11.1.1.2 Monitoragio de Banco de Dados;

11.1.1.3 Suporte a Usuarios de Microinformatica;

11.1.1.4 Administragdo de Servidores de Aplicagdes;
11.1.1.5 Instalagéo de cabeamento de rede local

1112 Sera permitido o somatério de atestados, desde que estes se refiram
a contratos existentes no mesmo periodo.

Os atestados poderdo ser diligenciados. Devido a tal, todas as informagoes
necessarias a comprovagdo da legitimidade dos atestados poderao ser
solicitadas para averiguagdo. Quais sejam: copia do contrato que deu suporte
a contratacdo, enderego e telefones atuais dos gestores do contrato e local em
que foram prestados 0s servicos;

Somente serfio aceitos atestados expedidos apds a conclus&o do contrato ou
decorrido no minimo um ano do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido
firmado para ser executado em prazo inferior.
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11.4. Dentre a documentagdo a ser aprese\r'l.tada".apés assinatura do contrato, a

licitante CONTRATADA deverad apresentar no prazo de até 10 (dez) dias
corridos contados da assinatura do contrato, a documentacao listada a seguir:

11.41.1 Comprovagdo de possuir, em seu gquadro de pessoal,
profissionais com cursos e certificagdes relacionados no APENDICE D -
RELACAO DE CURSOS E CERTIFICACOES.

12.1. Os requisitos de qualificacdo técnica levam em consideragdo as
especificidades do ambiente tecnolégico do CONTRATANTE (sistemas
operacionais, linguagens de programagao, bancos de dados, ferramentas de
apoio etc.), as responsabilidades do CONTRATANTE e da empresa que vier
a ser CONTRATADA, o nivel de criticidade e complexidade dos servigos a
serem executados, o desempenho esperado da empresa que vier a ser
CONTRATADA e, também, a utilizagdo dos modelos de melhores praticas de
mercado, atualizagdo tecnolégica e suporte especializado.

12.2. Consideramos que, ao adotar estes requisitos de qualificagao técnica para a
contratagio dos servigos, podemos afirmar que contrataremos uma empresa
que tenha:

12.2.1.Experiéncia na realizagdo das atividades associadas ao objeto desta
contratagao.

12.2.2. Preocupacgdo com a constante atualizagio tecnolégica na prestagao de
SEUS Servigos.

12.2.3. Prestagdo de servigos utilizando profissionais com os devidos
conhecimentos e especialidades.

12.2 4, Dominio das Melhores Praticas de Gerenciamento & Controle utilizados
no mercado.

12.2.5.Alinhamento com as recomendacdes dos fabricantes das principais
tecnologias utilizadas pelo CONTRATANTE, o que implica em aspectos
que beneficiardo a qualidade dos servigos a serem prestados, tais como:

12.2.5.1 Suporte Técnico para a resolugdo de incidentes.
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12.3.

12.2.5.2 Suporte em atualizago tecnologica o que acelera o processo de
adog&o de novas tecnologias.

12.2.5.3Suporte na maximizagdo da disponibilidade de Sistemas de
Informag&o utilizados pelo CONTRATANTE.

12.2.5.4 Suporte na redugdo de Custos e Riscos relacionados as mudangas.
12.2.5.5 Suporte na Otimizacao de Performance.

12.2.5.6 Profissionais devidamente qualificados com capacitacdo técnica
através de treinamentos oficiais ou certificados, provendo assim
competéncia e qualidade nos servigos prestados.

12.2.6. Eventuais exigéncias de movimentag&o dos técnicos para locais onde
havera necessidade de seus servigos.

12.2.7. Desmobilizagao dos contratados, obedecendo & legislagao trabalhista
nacional.

Da mesma forma justifica-se o requisito técnico referente experiéncia nas
principais tecnologias utilizadas pelo CONTRATANTE. E evidente que as
empresas contratadas precisam demonstrar experiéncia nessas principais
tecnologias, isso € indispensavel para medir a compatibilidade, o desempenho
e a qualidade para prestar os servigos dos quais vier a se obrigar.

13. DA GARANTIA DOS SERVICOS:

13.1.

13.2.

13.3.

A CONTRATADA garantira por 6 (seis) meses os servicos prestados, contados
da data do recebimento definitivo do servigo. O término do contrato néo cessara
a garantia do servico.

Durante o praze de garantia do servico, a CONTRATADA devera manter canal
de comunicagéo por telefone, e-mail ou sistema.

As demandas para corrego de servicos em garantia serdo realizadas por meio
de ordem de servigo especifica, na qual deverao constar os prazos de inicio e
de término do atendimento considerando:

13.3.1. Impacto Alto no servigo: que afete toda a instituigdo, usuarios da alta
gestdo ou esteja em periodo critico de determinado sistema ou servico:
prazo de 1 dia util.

13.3.2. Impacto Médio: que afete servigo ndo critico da instituigéo: prazo de 2
dias Uteis.

13.3.3. Impacto Baixo; que afete poucos usuarios ou departamentos. prazo de
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13.4. Os prazos estimados para inicio e término do atendimento dever&o considerar
os horarios de expediente do CONTRATANTE.

13.5. Caso a CONTRATADA entenda necesséaria, em um servico especifico, a
prorrogacéo dos prazos definidos, devera justificar-se tecnicamente por meio
de relatério formal.

13.6. Casoo CONTRATANTE n&o aceite as argumentacdes, néo havera prorrogacao
no prazo definido previamente.

13.7. A ndo observancia do prazo para correcdo de defeito implica execugdo das
penalidades cabiveis estabelecidas em contrato.

13.8. As correcbes deverdo ser documentadas e encaminhadas ao CONTRATANTE.
13.9. A documentagao e scripts também estardo cobertas pela garantia.

13.10. Dentro do periodo de garantia, a corregao de erros nos servigos entregues pela
CONTRATADA devera ser efetuada sem qualquer ©Onus para o
CONTRATANTE, seja financeiro ou de atraso na prestacdo de outros servicos,
desde que, comprovadamente, os erros nao tenham se dado em razdo das
especificagdes feitas pelo CONTRATANTE.

13.11.A corregdo de erros introduzidos por medificagoes anteriormente realizadas
pela CONTRATADA que estejam dentro do prazo de garantia, sera efetuada
pela CONTRATADA sem &nus para o CONTRATANTE.

13.12. A garantia do produto & estabelecida considerando a ultima versao entregue.

13.13. Durante todo o periodo de execugao dos servigos, a CONTRATADA é obrigada
a manter, em base histérica, os dados sobre a execugdo de servigos em
garantia.

14.121& AN A  E ENC

14.1. Em caso de rescis&o ou ndo renovagao contratual, a CONTRATADA obriga—se
a prestar para o CONTRATANTE ou a terceiro por ele designado, toda a
assisténcia a fim de que os servicos continuem sendo prestados sem
interrupcdo ou efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada de
conhecimento dos servigos para o CONTRANTANTE ou a seu designado.

142 A CONTRATADA, juntamente com o CONTRATANTE, devera elaborar um
plano de transig&o contratual em até 15 (quinze) dias corridos a contar da data
de notificagao por escrito do CONTRATANTE.
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14.3. O plano de transicdo contratual devera contemplar todas as atividades
necessarias para transicdo dos servicos sem interrup¢ao ou efeito adverso.

14.4. O plano de transigdo contratual, cronograma e horarios dos eventos deverdo
ser previamente aprovados pelo CONTRATANTE.

14.5. E de responsabilidade da CONTRATADA a execucgdo do plano de transigéo
contratual, a prestacgéo de servicos de operacdo assistida, bem como a garantia
do repasse bem-sucedido de todas as informagbes necessarias a continuidade
dos servigos pelo CONTRATANTE (ou empresa por ele designada).

14.6. O plano de transicdo contratual e sua execugdo deverdo ser viabilizados sem
6nus adicionais ao CONTRATANTE.

14.7. E de responsabilidade do CONTRATANTE indicar para a CONTRATADA as
pessoas que serdo receptores dos servigos previstos no repasse de
conhecimento descrito no plano de transicdo contratual.

14.8. O fato de a CONTRATADA ou quaisquer de seus representantes nao
cooperarem, ou reterem qualquer informagdo ou dado solicitado pelo
CONTRATANTE que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da
transigdo das tarefas e servigos para um novo prestador, constituira quebra de
contrato, sujeitando-a as responsabilidades em relagdo a todos os danos
causados ao CONTRATANTE por esta falha, sem prejuizo das demais
penalidades contratuais previstas.

14.9. A elaboraco e a execucdo do plano de transi¢do contratual ocorrerdo em
paralelo ao atendimento das ordens de servigp demandadas pelo
CONTRATANTE.

14.10. Ao CONTRATANTE reserva-se o direito de reduzir ou dispensar o plano de
transigdo contratual, desde que o novo provedor contratado venha a comprovar
que detem pleno dominio sobre as atividades previstas em contrato.

14.11.Caso a CONTRATADA ndo promova adequadamente a transferéncia de
conhecimento, serdo aplicadas as sangbes previstas em lei, no contrato e neste
Termo de Referéncia.

15.D00 ENCERRAMENTO DO CONTRATO:

15.1. Ao término do contrato, devera ocorrer;

15.1.1. A devolugdo dos equipamentos e bens de propriedade do
CONTRATANTE, incluindo todos os bens intangiveis, como software;

15.1.2. A devolugdo da documentagdo de processos, procedimentos, scripts
desenvolvidos durante a prestacao dos servigos.
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16.DAS DISPOSICOES GERAIS:

16.1 A data inicial para a contagem do prazo do pagamento sera o Recebimento Definitivo
do Objeto.

16.2 Antes de apresentar a proposta o fornecedor devera realizar todos os levantamentos
essenciais, de modo a ndo incorrer em omissdes que jamais poder&o ser alegadas
ao fornecimento em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de pregos,
alteracao de data de entrega ou alteragao de qualidade.

16.3 O preco total proposto devera considerar a consecugdo do objeto do presente Termo
de Referéncia, englobando todos os custos diretos e indiretos incidentes, inclusive a
entrega e o descarregamento,

16.4 A CONTRATADA se responsabilizara, por todos os 6nus, encargos e obrigagdes
comerciais, fiscais, sociais, tributarias, trabalhistas e previdenciarias, ou quaisquer outras
previstas na legislagdo em vigor, bem como por todos os gastos e encargos com material
e méao-de-obra necessaria a completa realizagio dos servigos, até o seu término. A
CONTRATADA é a unica e exclusiva responsavel pelos énus trabalhistas gerados por
seus empregados, que porventura serdo utilizados por forga da execugéo do objeto deste
Termo de Referéncia.

16.5 O prazo de validade da proposta ndo podera ser inferior a 80 (sessenta) dias.

Niterdi, 30 de setembro de 2021

Responsavel pela elaboragao

Marina de Faria
Estagiaria

O termo de Referéncia foi aprovado em [ 12021

Sarita Borges Vianna Rocha
Chefe de Gabinete
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TABELA DAS TAREFAS

Gestdo técnica dos servigos de infraestrutura de Tl

1 Suporte a usudrios 17 nivel

2 Suporte a usudrios 2° nivel — baixa complexidade [como calcular complexidade]
3 Suporte a usudrios 2° nivel — complexidade intermedidria

4 Suporte a usudrios 27 nivel —média complexidade

5 Abertura ¢ acompanhamento de chamados junto a empresas fornecedoras
6 Instalagiio Local de Agentes de Ferramentas Corporativa

7 Instalagiio manual de Servidor Windows

8 Criagiio de novo compartilhamento em servidor corporativo

0 Criagdio de escopos no DHCP e zonas no DNS

1 Manutengiio do ambiente por atualizagio de drivers e softwares

11 Alteragiio ou Configuragio de Parimetros dos Servigos Corporativos

12 Instalagiio Fisica de Servidor Linux

13 Instalagiio Virtual de Servidor Linux

14 Confecgiio de cabos de rede

15 Configuragio de equipamentos de rede

16 Instalagiio de equipamentos de rede

17 Servigo de Impressio
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18 Conexdo de host 4 SAN -
19 Instalagio de novos equipamentos ou remangjamentos dentro ou entre CPDs
20 Criagio ou Modificagiio de Templates e Formulérios
21 Desligamento e Reativagiio Total dos Equipamentos de um CPD
22 Instalagdo e configuragio de ambientes para aplicagGes Web
23 Configuragio de acesso 4 rede de dados
24 Verificagdio e teste de equipamentos de Tl para aceite
25 Criagfio / Manutengiio de imagens d;_Siswma Upe:al::i llan,;.l agi;e_Estaqﬁes de Trabalho
26 Instalagiio / Remanejamento de Equipamentos
27 Administragio de Filtro de Contefido
28 Clonagem de Servidor Windows
29 Clonagem de Estagiies ¢ Standalones
30 Manutengio de grupos de usuarios
3l Abertura e acompanhamento de chamados junto a prestadoras de servigos de
comunicagio de dados e internet
32 FTP & SFTP
33 Administragiio do Ambiente de Banco de Dados
1 Protegiio ¢ Seguranga Contra Infecgdes nas Estagiics ¢ Servidores
2 Monitoragio e Operagiio do Ambiente de Infraestrutura,
3 Acompanhamento do andamento de todos os chamados
4 Monitoragiio e Operagiio do CFTV
5 Firewall UTM
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1 | Instalaciio ou atualizagio de suﬂwar&e corporativos de baixn- mmplcxida&e
2 Instalac@o ou atualizagdo de softwares corporativos de média complexidade
3 Instalagfio ou atualizagdo de softwares corporativos de alta complexidade
4 Remogio de softwares em Servidores corporativos
5 Alteracio de configuragiio ou migragiio de software de baixa complexidade
6 Alteragiio de configuragio ou migragio de software de média complexidade
7 Alteragiio de configuragiio ou migragio de software de alta complexidade
8 Andlise d¢ Desempenho de Ambiente
9 Estudo de ambiente para proposta de implementagiio de mudanga
10 Atualizaciio automatica de softwares para as estagDes.
11 Remociio de equipamentos de rede
12 Gravagies de Midias
13 Suporte presencial a eventos ¢ Plantdes
14 Manutengio de grupos de usudrios
15 Instalagio de Ativos do CFTV
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APENDICE B
DETALHAMENTO DAS TAREFAS
{*) B= Baixa, I=Intermedifria, M=Mediana, A=Alta, E=Especialista
i B xRl

Custo Unitério em |

Coordenar e gerenciar a execugio dos 8 horas * 1 * dia
servigos de infraestrutura de Tl trabalhado

24
UST
Previsiio de 264
Consumo Anual
Custo Final Previsto 6336
em UST
Tarefa/Demanda: | Objetivo:
Gestiio técnica dos | Prestar servicos de recepgio de demandas técnicas associadas ao suporte a
servigos de | infraestrutura de Tl da Niteroi Prev e repasse destas a equipe técnica da
infraestrutura de TI | CONTRATADA, realizando a adequada alocagéo de pessoal e a coordenagéo de

atividades prestadas, visando a execuglo satisfatéria das tarefas demandadas.
Acompanhar a execugio das Ordens de Servigos em vigor. Assegurar que as
determinagbes do CONTRATANTE sejam disseminadas & equipe técnica. Informar ao
MITEROIPREY, dependendo do local da prestagdo do servigo, por escrito, problemas
de qualguer natureza gue possam impedir o bom andamento dos servicos. Executar
os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execugdo dos
servicos contratados. Acompanhar e manter-se atualizado guanto aos chamados
técnicos de suporte e as manutengbes comretivas. Atender as instrugbes da
CONTRATANTE quanto & execugio e aos horarios de realizagio dos servigos,
permanéncia e circulagio de pessoas nas dependéncias do NITEROIPREV.
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I. Entregar os servigos dentro do prazo e hordrio definido na Ordem | Indicador 2: Incidentes Causados
de Servigo/Requisigiio. Indicador 3: Notificagdes de Incidentes

2. Realizar reuniio quinzenal para apresentagio dos resultados | Indicador 4: Pontualidade
alcangados, consumo  atualizado  por  departamento/Tarefa,
consolidado anual, projegiio futura para controle do contrato e niveis
de servigo executados.

3. Apresentar, no minimo, 2 vezes por semana, para validacdo pelos
fiscais técnicos, o detalhamento das tarefas executadas por
profissional/por Ordem de Servigo, demonstrativo do atendimento
{ou ndo) aos critérios e metas definidas no item 9.6 e subitens e o
custo em UST envolvido em cada tarefa.

4, Acompanhar, analisar e identificar falhas nos processos
desenvolvidos por sua equipe, estipulando metas e adotando
procedimentos para que os indices de satisfaglio e niveis de servigos
sejam cumpridos. Organizar a alocagio de tumos e de profissionais,

5. Relatorio das atividades iais executadas mensalmente

1, O dnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2. Os trabalhos deverdo ser realizados com base nas boas praticas nacionais e internacionais voltadas para
tecnologia da informagdo, preconizadas por modelos como ITIL {IT Infrastructure Library)

3. O Gerente técnico deverd estar disponivel nas dependéncias da NiteroiPrev, nos dias Uteis, durante 8h por
dia, e acessivel emergencialmente por contato telefénico em qualquer outro harario, inclusive em feriados e
finais de semana, sendo computadas as UST relativas ao periodo trabalhado em 05 complementar, quando
acionado.

4, Deverd executar os procedimentos e controles administrativos referentes aos recursos alocados.

5 Emitir o “Relatério de Ocorréncias Criticas” apds um incidente com Prioridade Alta contendo dados como:
causa e falhas detectadas, os efeitos provocados, as solugBes e intervencBes promovidas, os motivos
causadores dos problemas, as sugestBes e aplicabilidades necessdrias para impedir a reincidénciadafalhaeo
“link” da documentagio adotada.

6. Apresentar a comprovagio das exigéncias elencadas para cada tarefa a ser desempenhada.

7. Garantir que o Termo de Compromisso de Manutengio de Sigilo e das Normas de Seguranca vigentes na
NiterolPrev sejam seguidos por todos os profissionais da equipe.

Custo Unitério o T 1

em UST
Previsio de 1100

Consumo Anual
Custo Final 1100

Previsto em UST
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Tarefa/Demanda: | Objetivo: .,;}i“*w |
Suporte a Equipe de suporte alocada nas dependéncias do CONTRATANTE para execugiio de atividades

de recebimento, registro, analise, diagnostico, suporte técnico telefinico e remoto e
encerramento de salicitagfies (incidentes e requisigdes) de usudrios internos e externos de T,
por meio da utilizagio de sistema de gestdo de atendimento, fornecido pela NiteroiPrev,
Registro das solicitagBes e realizagho do atendimento de competéncia da equipe de primeiro e
segundo nivel em conformidade com a solicitagdo feita pelo cliente ¢ de acordo com os padries
estabelecidos na base de conhecimento

01

1. Cumprir todos

LISTA DE ATIVIDADES

principalmente o item 9.5 e seus subitens. Indicador 4: Pontualidade

2, Registrar os chamados e solucionar no padrdo esta belecidona
Base de Conhecimento.

3, Atender no minime 70% das ligagBes recebidas pela Central.

4. Iniciar atendimento para os servigos listados no catalogo de
servico em até 30 minutos, exceto usudrios da alta gestio que
devem ser atendidos em, no maximo, 10 minutos.

a. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 10 {dez) minutos de um
chamado da alta gestdo.

b. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 30 (trinta) minutos se o
chamado da alta gestiio ndo for solucionado neste tempo.

5. Resolver chamados sob sua responsabilidade de prioridade
Alta nas primeiras 2 (duas) horas do chamado.

6. Resolver chamados sob sua responsabilidade de prioridade
Média nas primeiras 5 (cinco) horas do chamado.

B Realizar atendimento padronizado das
ligagties telefinicas, e-mails e tickets abertos
pelo usudrio, registrando os atendimentos no
sistema de chamados da Contratada, em
conformidade com rotinas de trabalho
definidas na base de conhecimento. Bem
como efetuar triagem e classificar os
atendimentos, Coneluir e fechar o chamado
constante do catilogo de  servigos.
Encaminhar chamado para outras dreas de
atendimento quando o servigo niio estiver no
catalogo de servigos.

lhxB 1

os itens do termo de referéncia, | Indicador 3: Notificar Incidentes
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7. Resolver chamados sob sua responsabilidade de prioridade
Baixa nas primeiras 16 (dezesseis) horas do chamado.

8. Encaminhar chamados para a drea correta, Limite de erro de

até 1% mensal,

1. A previsio do consumo anual em UST para a execugdo das tarefas contempla todo o periodo de atendimento
da equipe de suporte, considerando:
a. Expediente de 8h as 20h;
b. Acompanhamento das Atividades do Gabinete da Presidéncia até o término das atividades;
2. Atarefa serd computada por equipamento se o problema for solucionado no 12 atendimento e por atendimento
se o chamado for transferido para solugio pelo 22 nivel ou 32 nivel. (-
3. O atendimento sera considerado vélido se registrado no sistema de chamados do CONTRATANTE desde que
nio haja contestacdo pelo proprio usudrio, pela equipe fiscalizadora ou por drea técnica de Tl.
4. O n3o atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de registro de chamados, documentagbes,
relatérios, indicadores, logs e comunicagdes formais, inclusive oriundas de usudrios.
5. Quando existir pendéncias que necessite de informagdes complementares a demanda podera ser suspensa
apds aprovacdo da drea fiscalizadora.
6. Ao receber telefonema, e-mail ou solicitagio para abertura de chamado, o atendente devera registra-lo
imediatamente.
7. Devem-se negociar prazos, a critério da CONTRATANTE, para chamados que comprovadamente ndo possam
ser resolvidos dentro dos limites contratuais,
8. A tarefa deverd ser realizada por profissionais com as qualificagbes minimas exigidas no contrato, além de:
Para esta tarefa, o hordrio regular de trabalho do profissional ndo poderd ser inferior 2 6 horas.

TIPO: ‘ ] b
Custo Unitario em 1.5

UST

Previsio de 140
Consumo Anual
Custo Final 210
Previsto em UST
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Tarefa/Demanda: Objetivo:
Suporte a usudrios | Atendimento de 2° nivel. Prestar suporte técnico da area de TI, resolvendo os chamados de
27 nivel —baixa baixa complexidade por telefone, email, remotamente, em bancada ou infoco, repassados
complexidade pelas dreas via sistema de controle adotado pelo CONTRATANTE, dentro dos pardmetros

definidos para cada atendimento,

Prestar suporte nos itens de configuragio, como microcomputadores, periféricos, sistemas
operacionais, cabeamento estruturado e demais elementos que compdem a infraestrutura de
T1. Prestar suporte técnico aos usuirios finais dos equipamentos, rede local e softwares de Tl
de estagdes de trabalho, configuragio de estagdes de trabalho para acesso ao dominio,
upgrade de memdria.

o1

LISTA DE ATIVIDADES

B Executar as rotinas de suporte conforme
prioridade, tempo e percentual previsto | | horax B 1
contratualmenie ¢ testar

02

B Registrar os servigos realizados relacionando
com a documentaglio técnica ¢ finalizar o | 12minx B 0,2
chamado

03

B Atualizar ou incluir, quando inexistente, a
documentagiio da rotina utilizada para
prestar o suporte, ¢ Ssubmeter & drea

1Eminx B 0,3
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1. Cumprir todos os itens do termo de referéncia, | Indicador 4: Pontualidade
principalmente o item 9.5 e seus subitens,
2, Registrar os chamados e solucionar no padrdo
estabelecido na Base de Conhecimento.
3. Iniciar atendimento para os servigos listados no

catdlogo de servico em até 30 minutos, exceto usudrios da
alta gestio que devem ser atendidos em, no mdximo, 10

minutos.

a. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 10 (dez)
minutos de um chamado da alta gestao.

b. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 30 (trinta)

minutos se o chamado da alta gestdo ndo for solucionado
neste tempao,

4. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Alta nas primeiras 2 (duas) horas do chamado,

5. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Média nas primeiras 5 {cinco) horas do chamado,
B, Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Baixa nas primeiras 16 (dezesseis) horas do
chamado.

Encaminhar chamados para drea incorreta. Limite de 1%
mensal. Notificagho por limite extrap olado.

. I - aietdré ser realizdo das 8 &s 20h,

2. Quando existir pendéncias que necessite de informagfies complementares a demanda podera ser
suspensa apds aprovagio da drea fiscalizadora.

3. Deve-se negociar prazos, @ critério da CONTRATANTE, para chamados gue comprovadamente ndo possam
ser resolvidos dentro dos limites contratuais,

4, O atendimento serd considerado vélido caso seja registrado em sistema de chamados do CONTRATANTE
e ndo haja contestacio do proprio usudrio, da equipe fiscalizadora ou de gualquer drea técnica da NiteroiPrev,

5. A atividade 1 contempla procedimentos de montagem/desmontagem do equipamento.

E. Considera-se periféricos: impressoras, scanners, kit biométrico completo com cendrio, etc.

Ohbs: monitor, teclado e mouse niio sdo considerados periféricos, sendo partes integrantes do microcomputador.

7. Considera-se de baixa complexidade atividades descritas no quadro de complexidade da atividade

constante do Termo de Referéncia.
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TIPO:
Custo Unitdario em
UST
Previsio de
Consumo Anual
Custo Final
Previsto em UST

Tarefa/Demanda:
Suporte a usuirios
2" nivel -
complexidade
intermedidria.

Objetivo:

Atendimento de 2° nivel. Prestar suporie técnico da area de T, resolvendo os chamados de
complexidade intermedidria por telefone, email, remotamente, em bancada ou inloco, dentro
dos parimetros definidos para cada atendimento,

Prestar suporie nos itens de configuragiio, como microcomputadores, periféricos, sistemas
operacionais, cabeamento estruturado e demais elementos que compdem a infraestrutura de
TI. Prestar suporte técnico aos usudrios finais dos equipamentos, rede local e softwares de T1
de estagdes de trabalho. Manutengdo bésica de periféricos, com troca de placas e compaonentes
e ajustes elétricos e mecdnicos. Manutengdo de equipamentos que envolvam ajustes elétricos
e meciinicos, conserio com trocas de placas e pegas fornecidas pelo CONTRATANTE.

LISTA DE ATIVIDADES

Executar as rotinas de suporte conforme
prioridade, tempo e percentual previsio
contratualmente, avaliando a demanda e
atribuindo responsdvel e testar

1.5

| horaxl

02

B Registrar os servigos realizados relacionando
com a documentagiio técnicae finalizar o
chamado

IZ2minx B 0.2

03

L

Cumprir todos os itens do termo de referéncia,

B Atualizar ou incluir, gquando inexistente, a
documentagfio da rotina utilizada para prestar
o suporte, e submeter @ drea responsdvel para

I8 minx B 0,3

Indicador 4: Pontualidade

principalmente o itern 9.5 & seus subitens,
2. Registrar os chamados e solucionar no padrdo
estabelecido na Base de Conhecimento.
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3. Iniciar atendimento para os servigos listados no
catdlogo de servico em até 30 minutos, exceto usudrios da
alta gestdo gue devem ser atendidos em, no maximo, 10
minutos.

a. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 10 (dez)
minutos de um chamado da alta gestio.

b. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 30 (trinta)
minutos se o chamado da alta gestdo ndo for solucionado
neste tempo.

4. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
pricridade Alta nas primeiras 2 (duas) horas do chamado.
5. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Média nas primeiras 5 (cinco) horas do
chamado.

6. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Baixa nas primeiras 16 (dezesseis) horas do
chamado.

7. Encaminhar chamados para drea incorreta. Limite de
1% mensal. Notificagio por limite extrapolado.

1.  Oatendimento serd considerado vilido se registrado no sistema de chamados do CONTRATANTE ¢ néio houver
contestagdo do praprio demandante, da equipe fiscalizadora ou de drea téenica da NiteroiPrev.
O atendimento deverd ser realizado das 8 as 20h,
Quando existir pendéncias que necessite de informagtes complementares a demanda poderd ser suspensa apos
aprovacio da drea fiscalizadora.,

4, Deve-se negociar prazos, a critério da CONTRATANTE, para chamados gue comprovadamente ndo possam ser
resolvidos dentro dos limites contratuais.

5. Aatividade 1 contempla procedimentos de montagerm/desmontagem do equipamento.

6. Consideram-se periféricos: impressoras, scanners, kit biométrico completo com cendrio, etc.

Obs: monitor, teclado ¢ mouse ndio sfio considerados periféricos, sendo partes integrantes do microcomputador.

7. Considera-se de complexidade intermedidria as atividades descritas no gquadro de complexidade da atividade
constante do Termo de Referéncia.
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Custe Unitdrio em
UST

Previsiio de
Consumo Anual
Custo Final
Previsto em UST

Tarefa/Demanda:
Suporte a usudrios
2" nivel ~média
complexidade.

Ohjetivo:

Atendimento de 2° nivel. Prestar suporte técnico da drea de TI, resolvendo os chamados de
complexidade média, repassados pelas dreas via sistema de controle adotado pelo
CONTRATANTE, dentro dos parimetros definidos para cada atendimento.

Prestar suporte nos itens de configuragiio, como microcomputadores, periféricos, sistemas
operacionais, cabeamento estruturado e demais elementos que compdem a infraestrutura de
T1. Prestar suporte técnico ao s usudrios finais dos equipamentos, rede local e softwares de
T1 de estagles de trabalho, criagiio de pacotes ou imagens de instalagio de softwares com
configuragiio de politicas para distribuigiio pela rede.

LISTA DE ATIVIDADES

01

1 Executar as rotinas de suporie conforme
prioridade, tempo e percentual previsto
coniratualmente, avaliando a demanda e
atribuindo responsdvel,

| horas x | L5

02

B Registrar o3 servigos  realizados
relacionando com a documentagio téenica
testar e finalizar o chamado,

12minx B 0.2

03

B Atualizar ou incluir, quando inexistente, a
documentagio da rotina utilizada para
prestar o suporte, ¢ submeter 4 drea
responsavel

18 min x B 0,3

1.

Cumprir todos os itens do termo de referéncia,

Indicadoer 4: Pontualidade

principaimente o item 9.5 e seus subitens.
2. Registrar os chamados e solucionar no padrio
| estabelecido na Base de Conhecimento.
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3. Iniciar atendimento para os servigos listados no
catalogo de servigo em até 30 minutos, exceto usuarios
da alta gestdo que devem ser atendidos em, no maximao,
10 minutos.

a. Comunicar ao FISCAL TECNICO em até 10 (dez)
minutos de um chamado da alta gestio.

b. Comunicar ao FISCAL TECNICC em até 30
{trinta) minutos se o chamado da alta gestdo ndo for
soluclonado neste tempo.

4. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Alta nas primeiras 2 (duas) horas do
chamado

5. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Média nas primeiras 5 (cinco) horas do
chamado.

6. Resolver chamados sob sua responsabilidade de
prioridade Baixa nas primeiras 16 (dezesseis) horas do
chamado.

7. Encaminhar chamados para drea incorreta, Limite de
1% mensal. Notificagiio por limite extrapolado

1. O atendimento sera considerado valido se registrado no sistema de chamados do CONTRATANTE e néio haja
contestaglio do proprio usudrio, da equipe fiscalizadora ou de drea téenica da NiteroiPrey.

O atendimento devera ser realizado das 8 as 20h.

3. Quando existir pendéncias que necessite de informages complementares a demanda poderd ser suspensa apds
aprovagio da drea fiscalizadora,

4. Deve-se negociar prazos, a critério da CONTRATAMTE, para chamados que comprovadamente nio possam ser
resolvidos dentro dos limites contratuais.

5. A atividade | contempla procedimentos de montagem/desmontagem do equipamento.
6. Considera-se periféricos: impressoras, scanners, kit biométrico completo com cenario, etc.

Obs: monitor, teclado e mouse niio sfo considerados periféricos, sendo partes integrantes do microcomputador
7. Considera-se complexidade mediana as atividades descritas no quadro de complexidade da atividade
constante do Termo de Referéncia.
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Custo Unitirio em 1
UST
Previsiio de 15
Consumo Anual
Custo Final 15
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Abertura e Acompanhar, atender #s solicitagdes, prestar apoio téenicos no atendimento de chamados
acompanhamento | registrados junto aos fornecedores, testar ¢ validar as manutengdes efetuadas por assisténcias
de chamados junto | técnicas.
A empresas
fornecedoras
LISTA DE ATIVIDADES

01 B Abertura e acompanhamento de chamados | 15minx B 0,25
junto aos fabricantes prestando as
informagbes solicitadas.

02 B Executar procedimentos corretivos | 15 minx B 0,25
encaminhados pelo fornecedor, quando
autorizados pela drea responsdvel,

03 B Teste e validacdo de funcionamento. 15minx B 0,25

04 B Registro das falhas e das correghes | 15minx B 0,25
aplicadas, efetuando a alteragio da
documentacio técnica correspondente para
as novas solugbes e fechamento do
chamado,

. Registrar o andamento em sistema e garantir que as Indicador 4: Pontualidade

atividades foram executadas ¢ que os resultados esperados foram
obtidos.

2. Comunicar & érea responsivel qualquer problema ou
dificuldade para que sejam tomadas as providéncias junto ao
fornecedor, antes que o problema se expanda.

3, Encaminhar documentaglio técnica corrigida  para

o
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I. Serio considerados apenas os chamados em que forem necessirios encaminhamento do equipamento ou de
informagdes para resultados posteriores ou onde a solugio dependa de contato on-line com o fornecedor para
aplicagio das corregies.

2. Desconsiderar os contatos com os fornecedores que se fizerem necessarios para acompanhamentos do chamado
até a sua conclusio.

3. Esta atividade deve ser executada apenas para fornecedores de equipamentos. Abertura de chamados para
servigos de comunicagdo de dados devem utilizar a tarefa especifica para este fim.

4. A CONTRATADA deverd abrir o chamado junto ao fornecedor, em no méximo, 01 (uma) hora do
recebimento da ocorréncia e verificar o status diariamente junto ao fornecedor.

5. Para corregies que necessitem o acompanhamento de especialista em tempo real, somente quando previstas
horas ou dias, deverfio ser emitidas OS do tipo Demanda para Manutenglo de Ambiente seguindo os procedimentos
adotados pela CONTRATANTE.

TIPO: (
Custo Unitdrio em I

UST
Previsio de 20
Consumo Anual
Custo Final 20
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:
Instalacio Loeal de | Executar a instalagio de agentes de softwares especialistas demandados pelo
Agentes de CONTRATANTE e em conformidade com a documentagiio adotada.
Ferramentas
Corporativa,

LISTA DE ATIVIDADES

01 B Verificar requisitos de instalagio, 6 minx B 0,1
02 B Instalar agente conforme documentagio | 12 min x B 0.2
existente na Base de Conhecimentos ou
descrita em requisigdes de mudangas.
03 M Realizar configuragies necessdrias. 4 min x M 0,2
04 M Testar funcionamento do agente ¢ | 4minxM 0,2
registrar acertos ¢ falhas cm sistema
apropriado.
05 B Atualizar documentagiio, se necessério. 18 minx B 0,3
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. O agente deverd estar instalado, configurado e Indicador 2: Incidentes Causados
funcionando adequadamente. indicador 4: Pontualidade
2. Instal dentro do prazo solicitado.
1. O téenico possuird niveis de acesso necessarios & realizagdio da atividade.
2. Quando existir pendéncias que necessite de informagdes complementares a demanda poderd ser suspensa apds
aprovagio da drea fiscalizadora.
3. O aceite serd dado para equipamentos configurados conforme definido no padriio inicial, devendo ser rejeitado
se qualquer um dos itens definidos niio estiver configurado corretamente.
4. Em caso de rejeigio do servigo, & CONTRATADA deverd refazer a instalaglio sem dOnus para o
CONTRATANTE, dentro das normas ¢ procedimentos adotados.
TIPO:
Custo Unitério em
UST
Previsiio de 4
— Consumo Anual
Custo Final 54
Previsto em UST

Tarefa/Demanda: Objetivo:
Instalagiio manual | Executar procedimentos para instalagio, configuragio e disponibilizagio de servidores
de Servidor Windows, mantendo o padrio adotado ¢ aperfeigoando um anico maodelo de atividade.

Windows
LISTA DE ATIVIDADES

01 M Executar a instalagio inicial do sistema | | horaxM 3
operacional,

02 B Identificar e instalar os drivers fomecidos | 0,5horax B 0,5
pelo fabricante,

03 M Efetuar configuragio de rede e resolugio de | 0,5 horax M 1.5
Nomes,
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04 M Verificar configuragio e velocidade de | 0,5 horax M 1,5
placas e efetuar tunning quando necessirio.
05 M Efetuar as configuragies de seguranga | 0,5 hora x M 1,5

conforme determinagdes da drea (limite de
senhas, direitos de acesso, desativagiio de
console, acesso remoto, ete),

06 M Preparar o sistema operacional como | 0.5 hora x M 1.5
imagem.
a7 M Configurar parimetros para monitoragdo | 0,5 horax M 1.5

incluindo os checks, definindo dreas de logs
e outros que permitam controles remotos e
incluir o novo servidor nas ferramentas de
monitoragiio e controle de desempenho.

08 M Instalar e configurar todos os agentes e | 0.5 horax M 1,5
programas de monitoragiio, backup ¢ analise,
politicas e restrigdes de copia e efetuar
documentagio do  servidor conforme

padronizacio adotada.

09 B Revisar o procedimento, configuragdes, | 1,0 hora x B 1.0
documentagdes e disponibilizar o servidor
ambiente de produ

Custo Unitdrio em 25
UsT
Previsiio de 70
Consumo Anual
Custo Final Previsto 175
em UST
Tarefa/Demanda; Objetivo:
Criacfio de novo Executar procedimentos para criagfio, configuragiio e disponibilizagio de um
compartilhamento compartilhamento de arquivos em servidor corporativo, mantendo e aperfeigoando um
em servidor tnico modelo de atividade.
corporativo
LISTA DE ATIVIDADES
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01 B Avaliar a demanda do solicitante | 0,5 horax B 0.5
determinando o melhor local para o
compartilhamento, quem terd acesso e
com quais permissdes.

02 M Criar, configurar = testar o|05horax M 1,5
compartilhamento,
03 B Documentar a alteragio em formulario | 0,5 horax B 0,50

l riado.

1. Disponibilizar  compartilhamento  seguro e Indicador 4: Pontualidade

configurado conforme padronizagio da Organizagio,
disponivel para utilizaglo, em 1,5 hora a partir do
hordrio estipulado para inicio.

1. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial devera ser todo da Contratada.
2. Serf avaliado o nivel de permissiio NTFS e de compartilhamento alocado,

a.

I. Executar as atividades em conformidade | Indicador 2: Incidentes Causados
com as rotinas  padronizadas  por Indicador 4: Pontualidade
documentacio.

2. EnNiteroiPrevgar o produto dentro do
prazo ¢ hordrio definido na Ordem de
Servigo/Requisigio.

3. Incluir todos os agentes e programas de
monitoragiio, backup e andlise padronizados
pela documentago.

4.  Atualizar as document s existentes.

1. Quando existir pendéncias que necessite de informagdes complementares a demanda podera ser suspensa
apds aprovacio da drea fiscalizadora.

2. O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padriio inicial, devendo ser
rejeitado se qualquer um dos itens definidos nio estiver configurado corretamente.

3. Em caso de rejeigiio do servigo, a Contratada deverd refazer a instalaglio, sem Onus para a CONTRATANTE,
dentro das normas e procedimentos adotados,
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Custo Unitirio em 6,5
UsT
Previsio de 2
Consumo Anual
Custo Final 13

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Criacilo de escopos | Montar escopos ¢ zoneamento que permitam a acessibilidade dos usudrios com seguranga,
no DHCP ¢ zonas | baixo impacto no ambiente e garantia da atualizagio na documentagiio.
no DNS,

LISTA DE ATIVIDADES

01 B Receber a solicitagiio e analisar, 12minx B 0,2

02 M Criar o novo escopo ou zona conforme | 0,5 hora x M 1.5
documentacio do demandante.

03 M Configurar o escopo ou zona seguindo as | | horax M 3
melhores  priticas  recomendadas  pelo
fabricante ¢  documentagio  do
demandante.

04 M Testar o funcionamento, efetuar corregdes | 0.5 hora x M 1.5
se necessario e encerrar chamado

05 B Documentar a alteragio em formuldrio | 18 minx B 0,3
i riado.

|. Escopo ¢ zoneamento deverio ser concluidos | Indicador 2: Incidentes Causados
permitindo total funcionalidade. Indicador 4; Pontualidade

2.  Execular o procedimento dentro do prazo previsto na
solicitagio.

3. Executar as atividades em conformidade com as

O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.
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2. Quando existir pendéncias que necessite de informagdes complementares a demanda podera ser suspensa apos

aprovagio da drea fiscalizadora.

Custo Unitirio em 11
UST |
Previsiio de 12
Consumo Anual
Custo Final 132
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Manutengiio do Manter o sistema operacional e o hardware dos servidores ¢ estactics atualizados,
ambiente por padronizados, seguros e com bom desempenho conforme padriio de qualidade adotado.
atualizaciio de
drivers e softwares

LISTA DE ATIVIDADES

01 1 Identificar no site do fabricante os novos | | horas x| 1,5
drivers/softwares que encaixam no critério
definido.

0z 1 Estudar documentagio e definir o| Zhoraxl 3
procedimento para atualizar o
drivers/softwares (ex. upgrade, desinstalar,
ete).

03 M Executar e validar a atualizagio no | 1horaxM 3
ambicnte de homologagio.

04 M Executar e validar a atualizagio no | 1horaxM 3
ambiente de produgiio.

05 B Atualizar documentagio. 18minx B 0,3

1. Aplicagio das atualizagles em todo o parque de
drivers/softwares relacionado pela drea demandante.

2. Execugiio da demanda dentro do prazo agendado.

Indicador 2: Incidentes Causados
Indicador 4; Pontualidade
Indicador 5: Restabelecimento de servigo
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3. Funcionalidade dos servigos corporativos apds a
conclusfio da tarefa,

1. As atividades de | a 3 serfio computados apenas uma vez para cada modelo e fabricante.

2. O dnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

3. Quando existir pendéncias que necessite de informagBes complementares a demanda podera ser suspensa
apds aprovacio da drea fiscalizadora.

UST
Previsio de 12
Consumo Anual
Custo Final 54
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Alteraciio ou Assegurar gque os procedimentos de alteragiio e configuragiio de parimetros de softwares em

Configuracio de Servidores de Produgdio, demandados pela equipe técnica, sejam executados e testados
Pariimetros dos seguindo padrio de qualidade estipulado pelo NiteroiPrev,

Servigos
Corporativos.

LISTA DE ATIVIDADES

01 M Executar as alteragdes solicitadas pela area | | horax M 3
responsiavel apds atendimento de todos os
requisitos,

Nz B Executar 0s lestes de funcionamento e | 30 min x B |
disponibilidade dos servicos.
03 B Registrar a ocorréncia do procedimento em | 30 min. x B 0.5
sistema  apropriado e atualizar  a
documen do servidor.

Indicador 4: Pontualidade

1. Executar as atividades em conformidade com as
rotinas padronizadas por documentagio ou com o
procedimento definido pela drea responsivel.
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2, Entregar o produto apds o prazo e horirio definido
na Ordem de Servigo/Requisigio.
3. Documentagio completa da alteragio do parimetro

do software e do servidor, refletindo a inclusio a
maodilicagio.

l. O énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada independentemente da glosa
aplicada.

2 Serfio consideradas apenas as solicitagdes feitas pela equipe técnica para alteragdes demandadas com
finalidade diversa das apresentadas nos relatérios de proatividade realizado pela Contratada, ou para aqueles
recomendados pelo fabricante ou representante do produto.

3 Também serdo consideradas as manutenglies emergenciais para restabelecimento de servigos, desde que a
queda ndo tenha sido causada por falhas de execugio da Contratada,

4. Niio poderdo ser computadas manutengdes de problemas causados pela inércia ou ineficiéneia da propria
Contratada.

e W

TIPO:
Custo Unitirio em 16,5
UST
Previsiio de 12
Consumo Anuoal
Custo Final 198
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Instalacio Fisica Executar procedimentos para instalagdo, configuragio e disponibilizagio de servidores
de Servidor Linux. | Linux, mantendo e aperfeigoando um tmico modelo de atividade.

LISTA DE ATIVIDADES

Receber a solicitagio ¢ analisar os 0,5hxM
requisitos,

02 M Executar a instalagio inicial do sistema Thorax M 3
operacional.
03 M Efetuar configuragio de rede e resolugio | 0,5 horas x M 1.5
de nomes e desativar os servigos
desnecessarios.

04 M Verificar rotas, configuragio e | 0S5horaxM 1.5
velocidade de placas e efetuar zonning
quando necessirio.
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Efetuar as configuraches de seguranga

0,5 hora x M

conforme determinagdes da drea (limite
de senhas, direitos de acesso, desativagio
de console, acesso remoto, etc).

Ajustamento de parimetros Kemel e
criagio e configuragio de arquivos hosts.

Configurar informagdes e logs conforme
padriio da organizagio,

Configurar parimetros para monitoragiio
incluindo os checks, definindo dreas de
logs e outros que permitam controles
remotos e incluir o novo servidor nas
ferramentas de monitoragiio e controle de
desempenho,

Instalar e configurar todos os agentes ¢
programas de monitoragio, backup e
anilise, politicas e restrigies de copia e
efetuar  documentagiio do  servidor
conforme padronizagiio adotada.

Revisar o procedimento, configuragdes,
documentagies e  disponibilizar o
servidor para ambiente de produgio ou
['IBI‘I‘I-DID A,

0,5 hora x M 1.5

07 M 0,5 hora x M 1,5

08 M 0,5 horax M 1.5

0.5horax M 1.5

0.5 horax M 1.5

10 M

dicadur 2: lncites Causados
Indicador 4: Pontualidade

I.  Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentagdo.

2. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido
na Ordem de Servigo/Requisigio.

3. Incluir todos os agentes e programas de monitoragiio,
backup e anilise padronizados pela documentagio.

4. Atualizar as ducum:ﬁa& existentes.

l. O aceite serd dado para servidores confipurados em todos os itens definidos no padriio inicial, devendo ser
rejeitado se qualquer um dos itens definidos nfio estiver configurado corretamente.

2. Quando existir pendéncias que necessite de informagbes complementares a demanda poderd ser suspensa apos
aprovagiio da rea fiscalizadora,

3. Nio poderfio ser computadas manutengdes de problemas causados pela inéreia ou ineficiéneia da propria
Contratada,

4, O dnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada independentemente da glosa

aplicada.
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Custo Unitdrio em 12
UST
Previsio de 12
Consumo Anual
Custo Final Previsto 144
em UST
Tarefa/Demanda; Objetivo:
Instalagio Virtual Executar procedimentos para instalagiio, configuragdo e disponibilizagio de servidores
de Servidor Linux. Linux, mantendo e aperfeigoando um tnico modelo de atividade.
LISTA DE ATIVIDADES

Copiar e configurar o template. 0,5 hora x M

02

M Efetuar configuragiio de rede, resolugio 0,5 hora x M 1,5
de nomes e desativar os servigos
desnecessarios.

03

M Efetuar as configuragbes de seguranga 0,5 hora x M 1.5
conforme determinagdes da érea (limite
de senhas, direitos de acesso,
desativagiio de console, acesso remoto,
etc).

04

M Configurar pardimetros para | lhoraxM 3
monitoragio  incluindo  os  checks,
definindo dreas de logs e outros que
permitam controles remotos e incluir o
novo servidor nas ferramentas de
monitoragio e controle de desempenho,

05

M Instalar e configurar clientes de backup, | 0,5 horax M 1,5
politicas e restrigdes de copia e efetuar
documentagiio do servidor conforme
padronizagio adotada,

M Revisar o procedimento, configuragdes, 1 horax M 3
documentagties ¢  disponibilizar o
servidor para ambiente de produgdo ou
homol fo.




i NITERO' Miterdi Previdéncia

NITEROI PREV
SEMPRE A FRENTE

N® Processo Data Rubrica: Folha:
310001175/2021 28/09/2021

I. Executar as atividades em conformidade com as | Indicador 2: Incidentes Causados
rotinas padronizadas por documentagfio. Indicador 4: Pontualidade

2. Entregar o produto dentro do prazo e horirio
definido na Ordem de Servigo/Requisigio.

3. Incluir todos os agentes e programas de
monitoragio, backup e andlise padronizados pela

ducumenﬁ.

I. O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padriio inicial, devendo ser
rejeitado se qualquer um dos itens definidos ndo estiver configurado corretamente.

2. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.

3. Quando existir pendéncias que necessite de informagies complementares a demanda poderd ser suspensa apds
aprovagio da drea fiscalizadora.

. TI:
Custo Unitirio em 1
UST

Previsiio de 150
Consumo Anual
Custo Final Previsto 150
em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Confecgio de cabos | Confeccionar ¢ disponibilizar cabos para uso na infraestrutura de rede da NiteroiPrev.
de rede .

LISTA DE ATIVIDADES

al B Confeccionar cabos conforme | 30 min X B 0.5
especificacio existente na solicitagiio ou
base de conhecimento.

02 Testar cabos confeccionados, 12min X B 0.2

03 B Agrupd-los ¢ organizi-los conforme a| 9min X B 0,15
categoria, dimensio e outra caracteristica
definida na solicitagio.

04 B Armazend-los  em loeal apropriado | 9 min X B 0,15
definido na solicitugio,
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I. Apés a confecgdo, os cabos deverfio ecstar em Indicador 2: Incidentes Causados
perfeito funcionamento. Indicador 4: Pontualidade

5 Os cabos deverio ser organizados conforme a
cateporia,
3 Armazenados em local apropriado definido na

Solicitagiio serd aberta para o inicio do atendimento.
Todo material necessrio serd disponibilizado pela segéio responsavel da CONTRATANTE.
Os locais de armazenamento serdo estipulados pela segiio responsével.

O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial devera ser todo da Contratada.

it R

Custo Unithrio em
UST
Previsio de 24
Consumo Anual
Custo Final 78

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:
Configuracio de Executar a configuragiio dos equipamentos ¢ switches de rede, conforme padronizagio
equipamentos de adotada.
rede.

LISTA DE ATIVIDADES

01 M Configurar  equipamentos (switches, | 30 minx M 1.5
roteadores, access points, moduladores de
banda) conforme documentagio existente
descrita em solicitagfes ou requisigles de
mudangas.

02 M Testar configuragiio realizada. 30 min x M 1.5

03 B Atualizar documentagio se necessario. 1Sminx B 0,25
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1. Executar o procedimento dentro do prazo previsto na '“d’;“adﬂf 2: Incidentes Causados
solicitagdio. Indicador 4: Pontualidade

2, Entregar o equipamento funcionalmente padronizado.

. A atividade deveri ser realizada em hordrio previamente negociado com a drea solicitante,
2. A atividade inclui a configuragio de VLANSs e rotas em equipamentos j4 instalados

T TIPO:

Custo Unitdrio em 3
UST
Previsio de 24
Consumo Anual
Custo Final 72
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Instalaciio de Conectividade e disponibilidade. Disponibilizar novos equipamentos de rede e switches nos
equipamentos de racks distribuides nas salas de concentradores do NiteroiPrev,
rede.
LISTA DE ATIVIDADES

01 B Instaiar fisicamente o equipamento do rack | 30minx B 0,50
s¢ for o caso ou conforme deflinigio do
demandante.
02 B Realizar conexdes elétricas. 6min x B 010
03 1 Realizar instalagiio logica do equipamento, Hmin x | 0,15
04 M Realizar testes de conectividade, acesso e 30min x M 1.5
gerenciamento,
05 I Realizar atualizagfio de base de 12min x | 0,30
iamento.
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I. Equipamentos instalados com todos os parafusos € Indicador 2: Incidentes Causados
fixadores necessérios. Indicador 4: Pontualidade

2. Apos a instalaglo dos equipamentos de rack, o mesmo
devera estar organizado ¢ fechado.

1, Afs) base(s) de geréncia de pontos devera(io) ser
atualizada(s) e mantida em perfeita concordéncia com a rede da
CONTRATANTE.

1. A solicitagiio estara aberta para o inicio do atendimento,
2, O equipamento sera fornecido confi gurado e testado.

TIPO:
Custo Unitdrio em 5
UST
Previsao de 12
Consumo Anual
Custo Final 6l
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Ohbjetivo:
Servigo de Assegurar o gerenciamento centralizado do servigo de impressfio, com a possibilidade de
Impressio definigiio de quotas, geragio de relatérios e instalago/desinstalagiio de impressoras sem
intervengio do usudrio,
LISTA DE ATIVIDADES
01 1 Exccutar atividades, testes, instalagiio, Ihmin x | 1,5
configuragio, ~manutengfio, atualizagio,
diagnostico, e resoluglio de problemas de
impressoras, portas, filas e drivers
02 B Realizar deploy de 60min x B 1
impressoras por meio de GPOs
03 B Realizar upgrades, alteragfies e remogio de 60min x B 1
impressoras, porta, filas e drivers
04 | Criar, formatar, gerar ¢ I6min x| 1,5
disponibilizar relatbrios com as
informagdes disponiveis em todo o
ambiente envolvido neste grupo de tarefas,
conforme especificagio da Contratante.
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Uma vez criados os relatdrios deverdo
estar disponiveis sempre que solicitados
sem custo adicional

1, Garantir o funcionamento do servigo. Indicador 2: Incidentes Causados
2. _Entregar relatdrio contendo detalhamento da atividade B 4 Ronfusiineie
[—y
1. A solicitagfio estard aberta para inicio do atendimento.
TIPO: : SUPC
Custo Unitirio em 15
UST
Previsiio de 4
Consume Anual
Custo Final ol
Previsto em LUST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Conexio de host a4 | Efetuar a conexBo de hosts & SAN com seguranga, baixo impacto no ambiente e garantindo
SAN, a atualizagiio da documentagio referente ao servidor ¢ servigo. N
LISTA DE ATIVIDADES

01 M Configurar HBA. 0.5 hora x M 1.5
02 | Passar fibra dtica. 1 horax | 1.5
03 A Instalar driver multipath, 0.5 hora x A 2.5
04 M Instalar agente. 0,5 hora x M 1,5
05 A Criar LUNs, 0,5 hora x A 25
06 A Alocar L1L/Ns, 0,5 hora x A 2.5
07 A Criar e excluir zonning. 0,5 hora x A 2,5
08 B Atualizar documentagfio do servidor e 0.5 hora x B 0,50
da SAN.
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: SRty : Indicador 2: Incidentes Causados
I — L
2. Disco configurado ¢ disponivel para uso.
3.  Backup da nova drea em politicas adequadas.
4. Monitoragiio configurada conforme padrio adotado,

1. © énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2. Serd avaliado o tamanho do disco, as politicas de backup e os agentes de monitoragdo pelas ferramentas
utilitirias adotadas internamente.

TIPO:
Custo Unitirio em 6,50
LUST
Previsio de 10
Consumo Anual
Custo Final 65

Previsto em UST
Tarefa/Demanda; Objetivo:
Instalacio de Otimizar o m* dos CPDs ¢ garantir que o recursos fisicos estiio bem documentados e
Novos administrados,
equipamentos ou
remanejamentos
dentro on entre
CPDs

LISTA DE ATIVIDADES

01 1 Desinstalar e ou instalar fisicamente um 1,5horax | 225
servidor no CPD.
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02 | Movimentar um servidor entre racks. | horax | 1,50
03 1 Efetuar o cabeamento de um servidor, | horax | 1,50
04 1 Retirar cabeamento de um servidor. 0,5 hora x | 0,75
05 B Documentar alteragdes de localizagiio, 0,5horax B 0,50
ntos de rede e fibra, ¢ circuitos elétricos.

I. Em caso de instalaciio o servidor deverd ser entregue ]nd!cndnr 2: Incidentes Causados et
totalmente faicional. Indicador 4: Pontualidade
2. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentagio.
3. Entregar o produto no prazo ¢ hordrio definidos na Ordem de
Serﬁﬁﬁi@:iﬁ.
I. O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padrdio inicial, devendo ser
rejeitado se qualquer um dos itens definidos nilo estiver configurado corretamente.
2. O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial devera ser todo da Contratada.
Fﬂ: s, SLIPY
Custo Unitario em 18
UST
Previsio de 12 S
Consumo Anual
Custo Final 216

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Criagio ou Gerar formularios, relatdrios, documentagBes, pdginas ¢ controles para adequagio de
Maodificagio de aplicativos de monitoragiio, ferramenta de inventdrio e de controle de ciclo de vida de
Templates ¢ chamados.
Formulirios
LISTA DE ATIVIDADES

01 M Efetuar 0 desenho do template para 2 horasx M G
implantacio na ferramenta.
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02 A | Criar e configurar o modelo definido ¢ 2 horas x A 10
aprovado pela drea demandante.
03 | Executar o link do template conforme 1 horax 1 1,5
definigio da demanda.
04 B Documentar alt 0,5 hora x B 0,50

I. Executar a demanda no prazo estipulado pela Ordem Indicador 4: Pontualidade
de Servigos,

2. Disponibilizar o servigo sem que haja perda de
inform

1. A ferramenta sera definida na solicitacio do demandante

TIPO:

Custo Unitario em 30

UST

Previsfio de 2

Consumo Anual

Custo Final 60

Previsto em UST

Tarefa/Demanda: Ohhjetivo:

Desligamento e Executar, de maneira coordenada, o desligamento dos servidores e equipamentos do CPD

Reativaciio Total gquando demandado e autorizado pelo demandante, executando o religamento e a
dos Equipamentos | estabilizagio dos servigos.

de um CPD

LISTA DE ATIVIDADES

Revisar a documentagiio de desligamento e
religagio e atualizar a relagio dos mesmos,
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eorrigindo, se necessario, os procedimentos
nele especificados..

02 A Executar as paradas dos bancos e softwares | | horax A 5
auxiliares definidos na documentagfio.

03 B Executar o desligamento dos equipamentos | 2 horas x B 2
coordenadamente .

04 B Religar, apds autorizagio da  érea | 2horasx B 2

demandante, a ligagiio fisica e coordenada
dos equipamentos, respeitando os intervalos

documentados,
05 A Ativar os clusters e bancos de dados | hora x A 5
06 A Ativar/testar os servigos de comunicagio | horax A
i B Executar o check-list manual e acionar os | 4 horas x B 4

responsdveis por servigos ndo ativos ate
estabilizagiio dos mesmos

08 B Documentar al ces | horax B |

I. Exccutar a demanda no prazo estipulado pela Ordem de | Indicador 2: Incidentes Causados
Servigo Indicador 4: Pontualidade

2, Executar o desligamento conforme sequencial definido no
procedimento

3. Executar a ligagio dos equipamentos respeitando os tempos
e intervalos definidos na documentagiio

4, Disponibilizar todos os servigos ¢ recursos em até 3 horas do
inicio do processo de religagio do parque

5. Confirmar a execugio do check-list manual em livro de

ocorréncias definindo as falhas detectadas ¢ os procedimentos de
corregiio adotados

6. Executar o plano de comunicagdo tdo logo os servigos
estejam estabilizados

1. A relagiio de servidores e servigos deveriio ser conferidos no dia anterior ao desligamento
2. A reativaghio deverd seguir todos os intervalos descritos na documentagiio e sequencial de ligago.
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Custo Unitidrio em 275
UST
Previsiio de [
Consumo Anual
Custo Final 165
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Instalaciio, Executar procedimentos para instalaglio, configuragiio e disponibilizagdo, o que pode
configuragio e englobar instalagiio, configuragiio e gerenciamento de servidores para aplicages Web,
gerenciamento de | mantendo o padriio adotado e aperfeigoando um Gnico modelo de atividade.
ambientes para
aplicacles Web.
LISTA DE ATIVIDADES

ol A Verificar requisitos necessarios para a | 2horasx A 10
alteragfio a ser efetuada.

02 l Documentar configuragdes ativas antes da | 0,5 hora x| 0,75
alteragiio solicitada, a qual deverd ser
complementada posteriormente.

03 A Efctuar alteragbes de configuragio em | | horax A 5
ambiente de homologagdo/produgdo.

04 B Testar disponibilidade do servigo onde a | 0.5 horax B 0,50
alteragiio de configuragio foi executada, em
ambiente de homologagio/produgdo.

05 B Testar disponibilidade dos servigos ja 45minx B 0,75

utilizados no Servidor onde o procedimento
foi executado, em ambiente de

homologagdo/produgdo.
06 A Efetuar alteragdes de configuragho em | 1horax A 5
ambiente de homologagio/produgao.
07 B Testar disponibilidade do servigo onde a | 0.5horax B 0,50
alteragiio de configuragiio foi exccutada, em
ambiente de homologagiio/produgio.
08 B Testar disponibilidade dos servicos j& | 0.5horaxB 0,50

utilizados no Servidor onde o procedimento
foi executado, em ambiente de
homologaciio/producio,

0o B Complementar  documentagio com @ 05 horax B 0,50
alteragio efetuada, acertos ¢ falhas do
procedimenta.
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10 M Incluir ou corrigir servigos de backup | 0,5 horax M i5
relativos a aplicaciio, caso necessirio,
11 M Incluir ou corrigir parimetros da ferramenta | 0,5 horax M 1,5
de  monitoragdo para o servigo
implementado, caso necessario.

I. Funcionalidade do software disponibilizado para produgio | Indicador 2: Incidentes Causados
totalmente compatibilizada com as aplicagbes ¢ servigos | Indicador 4: Pontualidade
corporativos do CONTRATANTE.

2. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentagfio

3. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido na
Ordem de Servigo/Requisigio

4.  Atualizar documentagiio do software e do servidor onde o
software fica hospedado, refletindo a inclusdio ou alteragio do
servi

1. 0 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2. Mo processo de homologagiio a Contratada devera preparar totalmente o software antes de disponibilizd-lo
para producdo.

3. Caso o prazo ndo seja suficiente, devera, durante a fase de homologagdo, solicitar expansido do mesmo e
justificar os motivos.

4. A documentacdo devera ser formatada conforme padrdes e modelos existentes e submetido para aprovagao.
5. Emalguns casos e a critério do CONTRATANTE poderdo ser demandados apenas instalagGes de homologagdo e
néo sendo aprovada a produgdo, serdo requisitados e autorizados apenas as atividades de 03 2 05 e atividade n®
09 relativas exclusivamente a fase.

6. Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderdo ser solicitadas as
atividades, excluindo as de n® 03 a 05.

7. Considera-se como de baixa complexidade a instalagio e configuragdo com tempo inferior a 03 (trés) horas,
utilizando-se todos 0s recursos técnicos e humanos necessarios.

8. As conferéncias de atendimento da qualidade serdo realizadas mediante acompanhamento e andlise dos
registros em sistemas apropriados e dos relatdrios de desempenho funcional das aplicagBes envolvidas.

9, Paraferramentas em que as senhas de servigos de suporte também possibilitern acessibilidade as informagfes
de conteido da aplicagdo, os servicos deverdo ser realizados mediante concessdo tempordria de login de
autorizagdo com blogueio e mudanca de senha tdo logo finde a manutengdo dos servigos e, preferencialmente,
com acompanhamento de membros da equipe técnica responsdvel
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Custo Unitiario em s < 233 1
US‘r L
Previsio de ol
Consumo Anual
Custo Final Previsto (i1]]
em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Configuragiio de Atendimento de 2° nivel. Configuraglio de acesso & Rede:

acesso a rede de
dados

Criar, excluir, movimentar ¢ manutencionar objetos do AD como contas, grupos, politicas
referentes a usudrios ¢ magquinas (Desktops, Laptops, Tablets Smariphones) no Servidor
Active Directory. Configuragio de equipamentos do NiteroiPrev para acesso i rede.

LISTA DE ATIVIDADES

01

| Receber classificar e identificar
prioridade.

Efetuar triagem das solicitagfes conforme tempo e
percentual previsto contratualmente, avaliando a

demanda e atribuindo responsavel.

solicitagio,

Tminxl

b 2

B Executar as rotinas de suporte conforme prioridade,
tempo e percentual previsto contratualmente,
avaliando a demanda e atribuindo responsivel.

Iominx B

03

Qualidade expressamente definida em contrato

12 minx B

B Verificar, testar o servigo € concluir o chamado
.whmcimdu&ﬂrearesnsével nara aprovacio.

Indicador 4: Pontualidade

I. O atendimento sera comprovado apds o aceite da drea de help desk.

2. Quando existir pendéncias que necessite de informagdes complementares e caso o usudrio ndo esteja presente
a demanda podera ser suspensa apos histérico e acordo com o help desk ou com a érea fiscalizadora.

3, Deve-se negociar prazos, a critério da CONTRATANTE, para chamados que comprovadamente ndo possam
ser resolvidos dentro dos limites contratuals.
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4. Chamados solicitando servigos ou suporte gue nilo estejam em conformidade com os modelos de servigos
adotados internamente ou que deveriam ser realizados por outros tipos de formuldrios deverio ser
desconsiderados no computo total,

5. Esta tarcfa ¢ valida para os ambientes Windows e Linux
6. A atividade 2 serd contabilizada por objeto trabalhado e as demais uma (inica vez por chamado.

Cusio Unitirio em 0,5
UST
Previsio de 12
Consumo Anual
Custo Final [
Previsto em UST

Tarefa/Demanda: Objetivo:

Verificacfio e teste | Atendimento de 2° nivel. Emitir parecer técnico para fins de verificagiio de equipamentos,
de equipamentos de | softwares e consumiveis de informatica adquiridos, a fim de verificar a conformidade das
TI para aceite especificaglies téenicas com os equipamentos entregues. Verificar a conformidade de
equipamentos com as configuragies informadas pelo CONTRATANTE e o funcionamento
objetivando o aceite de equipamentos, Reportando os resultado para a comissiio de
recebimento de materiais de informatica.

LISTA DE ATIVIDADES

01 B Executar as rotinas de verificagiio de
conformidade das especificagies téenicas dos 0,5 hora x B 0,25
equipamentos entregues.

02 B Elaborar o relatdrio e submeter & comissdo de
recehlm:nto de materiais de informitica para 0,5 horax B 0,25

1. Conclusfo das conferéncias dentro do prazo estipulado. Indicador 4: Pontualidade
2. Descrever detalhadamente os problemas encontrados,
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I. O atendimento serd comprovado apds a entrega do relatério.
2, Quando existir pendéncia que necessite de informagdes ou providéncias complementares, a demanda podera
ser suspensa desde que previamente comunicado a0 CONTRATANTE.

3. Os testes poderio ser realizados em qualquer sede do CONTRATANTE.
4. As atividades deverdo ser executadas por profissionais com as gualificagbes minimas exigidas no contrato,
além de, no minimo, curso de Manutencio de Hardware de, no minimo 40 horas ou experiéncia comprovada.

TIPO:

Custo Unitario em
UST

Previsio de
Consumo Anual
Custo Final
Previsto em UST

304

Tarefa/Demanda:
Criaciio /
Manutengio de
imagens de Sistema
Operacional de
Estacies de
Trabalho ¢
Servidores

Objetivo:

Atendimento de 2° nivel, Garantir compatibilidade, uniformizagéio ¢ manter 0 padrio minimo
de qualidade na instalagio padrio de softwares usados nas estagdies de trabalho e servidores.
Criagdo de imagem do Sistema Operacional (Linux/Windows) com os softwares, aplicativos,
antivirus, drivers de hardware e de periféricos, configuragbes de seguranga, plug-ins ¢ outros
requisitos necessdrios para a plena utilizagio do equipamento dentro do ambiente do
NiteroiPrev.

~Atualizagiio de imagem do Sistema Operacional {Linux/Windows). Esta atualizagiio pode
ser corretiva ou com finalidade de acrescentar itens & imagem padrdo,

01

LISTA DE ATIVIDADES

M Receber solicitagiio, analisar a necessidade
e 0s requisitos necessirios registrando no
sistema  apropriado, submetendo para
aprovagio.

1 hora x M 3

02

M Executar as atividades de geragio da

imagem conforme aprovado. 3horas x M =

03

B Verificar e testar a imagem em todos os

hardwares necessarios. 3 horas x B 3

O02horax B

B Concluir o chamado e submeter & drea
responsavel para :
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1.
utilizados,

encontrados,

Compatibilidade das imagens com os hardwares

2. Conclusio da imagem dentro do prazo estipulado.
3. Descrever  detathadamente  os

Indicador 4: Pontualidade

problemas

I. O atendimento serd comprovado aps o aceite da drea solicitante.
2. Deve-se negociar prazos, a critério da CONTRATANTE, para chamados que comprovadamente n3o possam ser
resolvidos dentro dos limites contratuais.

TIPO:
Custo Unitirio em 1,5
UST
Previsdio de 20
Consumo Anual
Custo Final 30
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:
Instalagio / Atendimento de 2° nivel
Remanejamento Verificagio, instalagiio efou remangjamento fisica e logica de microcomputadores e
de Equipamentos, | periféricos como scanners, impressoras, kits de biometria, elementos de rede, ativos e sistema
de CFTV dentre outros.
Movimentagio,  remanejamento e teste  de  equipamentos  incluindo,
embalagem/desembalagem, conexfio/desconexfio fisica, passagem de cabos por pisos
elevados ¢ mesas, habilitar e desabilitar pontos de rede,
LISTA DE ATIVIDADES
01 B Adequar o ambiente e a infraestrutura local. 12 min x B 02
02 B Efetuar a instalagiio efou twoca do
equipamento incluindo copia e restauragiio
dos arquivos quando necessario,
configuragdes e demais dados, montagem e | 30 minx B 0,5
conexdies fisicas e ldgicas necessirias,
configuragiio de rede, mapeamentos, entre
outros,
03 B Efetuar a instalagiio e/ou troca de periféricos
quando necessario, configuragdes e demais | I0minx B 0,5
dados, montagem e conexdes fisicas e l6gicas




F 4
i- Nl l ERO. Niterdi Previdéncia

ERO EV
SEMPRE A FRENTE LS Sl

.
N° Processo Data Rubrica: g ‘Folha:
310001175/2021 28/09/2021 3 A £
63
[ necessarias,  configuragiia ~de  rede,
mapeamentos, entre outros.
04 B Recolhimento do  equipamento  antigo
(incluindo cabos e acessorios) com teste para | 9 min x B 0,15
identificacio de sua situagdo funcional.
05 B Atualizar o CMDBe submeter 4 area
responsével para aprovaglo conforme rotina | 9 min x B 0,15
doCONTRATANTE.

I. Instalagio ¢ funcionamento adequado dos | Indicador 4: Pontualidade
equipamentos conforme solicitado.

1. O atendimento sera comprovado apds o aceite da drea solicitante.

2. O custo das atividades 1, 2 e 4 serd atribuido por equipamento instalado e da atividade 3 por equipamento
recolhido, s¢ houver,

3. A atividade | engloba todas as atividades necessirias como passagem de cabos por pisos elevados ¢ mesas,
habilitar ¢ desabilitar pontos de rede, conexio na rede elétrica, elementos de rede (switch ndo gerencidvel),
webeam, caixas de som etc.

4. Paraa atividade 3, considera-se periféricos: impressoras, scanners, kit biométrico completo com cenario, etc.

Obs: monitor, teclado e mouse niio sdo considerados periféricos, sendo partes integrantes do microcomputador,

5. O remanejamento poderi ser realizado em ambiente externo ao do CONTRATANTEe poderd incluir montagem
e desmontagem do equipamento.

6. Deve-se negociar prazos, a critério da CONTRATANTE, para chamados que comprovadamente ndo possam ser
resolvidos dentro dos limites contratuais,

7. Quando existir pendéncia que necessite de informagdes complementares e caso 0 usuario nio esleja presente a
demanda podera ser suspensa apds aprovagiio do demandante.

Custo Unitirio em 3
USsT
Previsio de 100
Consumo Anual
Custo Final 300
Previsto em UST
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Tarefa/Demanda: Objetivo:
Administracio de Gerenciamento e administragio da soluglio de filtragem de conteddo
Filtro de Conteido.
LISTA DE ATIVIDADES

01 B Atender a requisicdes de servigo rotineiras
referentes ao funcionamento da ferramenta,
dentre as quais: Atribuigiio de acesso aos
usudrios; Recategorizagic de URLs;
Liberagiio ou bloqueio de sites; Criaghio de
perfis de acesso web diferenciados: h x B 2
Realizagio de configuragles ¢ ajustes
necessarios ao adequado funcionamento da
solugio; Criagdo, formatagiio, geragio e
disponibilizagio  de  relatdrios  com
informagses sobre o acesso web realizado

pelos usudrios.
02 B Realizar diagndstico e resolver problemas e ;

t cidertee 1Bminx B 0.3
03 | Realizar manutengiio de alta complexidade

efou criticidade, a critério e de acordo com
as instrugdes da contratante,
compreendendo testes, instalagdo, | 48 minx | 1,2
configuragiio, manutengfio, atualizacio,
diagnostico e resolugio de problemasno
minimo uma hora antes do evento.

04 B Executar rotinas de manutengio e testes de
avaliagio de capacidade, contingéncia e
alta disponibilidade, de acordo com os
critérios especificadns pela Contratante, de
modo a garantir o bom funcionamento do
ambienie

18 minx B 0.3

05 B Monitorar e resolver incidentes de maior
complexidade e atender a solicitagbes | 12 minx B 0,2
nciais

1. Filtro de contetido indevido Indicador 4: Pontualidade

2. Preparagio e teste dos equipamentos com
antecedéncia para correglio de eventuais problemas
técnicos.
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evento.

aplicada.

1. Registro em sistema das atividades realizadas ¢ | *° . ¢
eventuais incidentes com a sol

|. O atendimento serd comprovado apds o aceite da drea solicitante.

2, Quando existir pendéncias que necessite de informagdes complementares ¢ caso o usudrio niio esteja presente a
demanda poderi ser suspensa com aprovagdo do demandante.

3. O custo das atividades 1,2,4 e 5 serd atribuido por evento ¢ da atividade 3 por hora de acompanhamento ao

4, O atendimento serd comprovado apos o aceite da drea solicitante.
5. O 6nus para refazer ou reajustar o servico inicial serd da empresa Contratada independentemente da glosa

LR

licada.

TIPO:

Custo Unitdrio em 3.5
UST
Previsiio de 12
Consumo Anual
Custo Final 42
Previsio em UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:
Clonagem de Padronizaglio ¢ desempenho. Executar procedimentos para instalagiio, configuragio e
Servidor Windows | disponibilizagio de servidores Windows, mantendo o padriio adotado, via clonagem
LISTA DE ATIVIDADES

Avallar a demanda do solicitante,
determinando o melhor local para realizar
os procedimentos e verificar requisitos de
instalacio: Na Sede ou Remoto

1Zminx B

02

B Executar procedimentos de instalagdo e
configuragdo de Sistema Operacional em
Servidores NiteroiPrev e centrais de
atendimento, através de  roteiro
padronizado. Na 5ede ou Remoto

Jhoras x B 3

03

B Orientar o solicitante a acessar as
instrugbes para realizagdo dos

1Eminx B 0.3
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procedimentos finais e registrar em
sisterma

1. Executar as  atividades em | Indicador 4: Pontualidade
conformidade com as rotinas padronizadas

por documentacio.

2. Entregar o produto dentro do prazo

e hordaric definidc na Ordem de

Servico/Requisicio.

O aceite serd dado para servidores configurados em todos os itens definidos no padriio inicial, devendo ser rejeitado
se qualquer um dos itens definidos niio estiver configurado corretamente,

O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial devera ser todo da Contratada,
A atividade 2 contempla procedimentos de montagem/desmontagem do equipamento.

Custo Unitirio em 1,5
UST

Previsdo de (]
Consumo Anual

Custo Final 90

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:

Clonagem de Padronizagio ¢ desempenho. Executar procedimentos para instalagio, configuragio e
Estacies ¢ disponibilizagio de estagles e standalones Windows, mantendo o padriio adotado.
Standalones

LISTA DE ATIVIDADES

Avaliar a8 demanda do solicitante,
determinando o melhor local para realizar
os procedimentos e verificar requisitos de
instalacdo: Na Sede ou Remoto

02 B Executar procedimentos de instalagdo e | 3g minx B 0,5
configurago de Sistema Operacional em

1IZminx B 0,2
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Servidores NiteroiPrev. e -céntrais de
atendimento, através de roteiro
padronizado. Na Sede ou Remoto

03 B Incluir equipamento no dominio e testar Wminx B 0,5
04 B Orientar o sclicitante a acessar as | |8minxB 0.3

instrucBes  para  realizagdo  dos
procedimentos finais e registrar em

sisterna

3. Executar as  atividades em | Indicador 4: Pontualidade
conformidade com as rotinas padronizadas

por documentagdo,

4, Entregar o produto dentro do prazo

e horario definidlo na Ordem de

Servico/Requisigdo.

O custo deve ser calculado por equipamento, exceto a atividade 4 que deve ser cobrada por dependéncia
usudria.

O aceite serd dado por equipamento configurado conforme padrio definido.

O custo para refazer ou reajustar o servigo inicial deverd ser todo da Contratada.

A atividade 2 contempla procedimentos de montagem/desmontagem do equipamento.

Custo Unitdrio em
UST
Previsio de 1
Consumo Anual
Custo Final 88
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Manutengio de Manter os grupos de usudrios cadastrados nos aplicativos corporativos, conforme organizagio
_grupos de usudrios | adminisirativa da MiteroiPrev,

LISTA DE ATIVIDADES
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01 B Verificar organizagiio administrativa, 2hsx B 2
02 M Alteragio ou criagio de grupos, de forma que Hhsx M 18

correspondam & organizagio administrativa
nos controladores de identidade.

03 A Criagiio de scripts, configuragbes e testes 8hs x A 40
para novas funcionalidades,
04 A Efetuar as alteragiies de scripls existentes, dhx A 20

configuragiio e controles para os novos
grupos, se necessirio

05 1 Transferir os uswirios para 0s Grupos novos 4hsx| 6
ou modificados, em conformidade com a
organizagio administrativa em todos os
controladores  definidos  pela  drea
responsdvel e, manualmente ou por script

desenvolvido para esta finalidade.

06 M Excluir grupos de unidades administrativas | 30min x M 1,5
extintas. -

07 B Gerar relatorio, documentando as alteragdes | lhora x B 1

realizadas.

I. Reestruturagio dos grupos correspondente ao  da [“dimur & In':idﬂﬂfas Causados
_organizagiio administrativa nas aplicages da drea de TL Indicador 4: Pontualidade

2. Acesso das contas de autorizagiio em conformidade com a
organizacio administrativa.

3. Execugiio da tarefa conforme documentagiio existente.

4. Conclusio do servigo dentro do prazo estipulado pelo
demandante.

. A conferéncia se fard por amostragem inicialmente, devendo ser acompanhado pelos chamados as alegagdes de
erros e falhas durante os proximos 60 diascorridos.

2. Em caso de comprovagiio do erro por falha na execugiio da tarefa, a glosa poderd ser efetuada posteriormente.

3. Revisbes que dependerem de informaglies complementares de terceiros deverfio ser negociadas com a drea
demandante.

4, Aatividade 3 serd executada quando expressamente demandada na solicitagio.
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TIPO:
Custo Unitdrio em 1
UST
Previsiio de 20
Consumo Anual
Custo Final 20

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Abertura ¢ Abrir, acompanhar e encerrar chamados, atender as solicitagdes e prestar o apoio aos téenicos
acompanhamento responsaveis das prestadoras de servico de comunicagiio de dados e acesso & internet,
de chamados junto
a prestadoras de
servigos de
comunicagiio de
dados e internet

LISTA DE ATIVIDADES

o B Fornecer informagBes aos técnicos das | 0.2 horax B
empresas que entrarem em contato
proativamente sobre indicactes de falha

no servigo

02 B Abertura de chamado junto  as 0,2 horax B 0,2
prestadoras de servico de comunicacao
de dados e internet, através de e-mail,
telefone ou pagina de internet, e registro
do incidente em sistema interno de
gestdo

03 B Atendimento aos técnicos das empresas | 0,2 hora x B 0,2
CONTRATADAs para testes de validacdo
de reparo e registro das atividades

04 B validaco do reparo com o usudrio final e 0,2 horax B 0,2
encerramento  do  incidente, com ©
registro das atividades executadas

05 B Atualizagdo da documentacdo | 0,2 hora x B 0,2
correspondente
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1. Preenchimento de formulério, garantindo que atividades | Indicador 4: Pontualidade
foram executadas e que os resultados obtidos.

2. Comunicar 4 dérea responsavel qualquer problema ou
dificuldade para que sejn tomada as providéncias junto ao
fornecedor, antes que o problema expanda para outras dreas.

3. Encaminhar  documentagfio  técnica  corrigida  para

aﬁﬁ.

I, Serdio considerados apenas os chamados em que forem necessarios encaminhamento de informages para
resultados posteriores ou 0s em que a solugiio dependera de contato on-line com o fornecedor com aplicagiio assistida
das corregles.

2, Desconsiderar os acompanhamentos apenas para que o fornecedor aplique as corregBes, por estar abrangida nas
atividades de monitoramento.

3. As atividades ndo devem ser computadas de forma repetida quando se tratarem de um mesmo chamado.

Custo Unitirio em 1
UST
Previsio de 24
Consumo Anual
Custo Final 24

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:

FTP e SFTP Administrar ¢ Gerenciar o servigo de FTP e SFTP, incluindo contas de usudrios,
LISTA DE ATIVIDADES
01 M Instalar e configurar servidores FTP e | 0.2 horax M 0,2
SFTP em ambientes linux e windows
02 B Atender incidentes relacionados, mas niio | 0,2 horax B 0,2

restritos a: ocupagio da drea do servigo,
indisponibilidade do servigo, verificagio
de conclusio de tarefus agendadas (Ex:
seript de limpeza).
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relatbrios com as informagdes disponiveis
em todo o ambiente envolvido neste grupo
de tarefas, conforme especificagio da
Contratante. Uma vez criados os relatérios
deverfio estar disponiveis sempre que
solicitados sem custo adicional.

Garantir o funcionamento do servigo Indicador 4; Pontualidade

Executar tarefa T-01 em até 8 horas teis,

Executar tarefas T-02, T-03 e T-04 em até 4 horas Uteis.
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310001175/2021 28/09/2021 Py ¥ 6 it
e
03 B | Atender a pedidos de dispenibilizagio e | 0,2 hora x B 0,2
remogiio de contetido e geréncia de pastas
nos servigos de FTP ¢ SFTP,
04 B Gierenciar usuarios para agesso exierno 0,2 hora x B 0,2
05 B Criar, formatar, gerar e disponibilizar | 0,2 horax B 0.2

Custo Unitdrio em 4.5
UST

Previsio de 0
Consumo Anual

Custo Final 315
Previsto em UST

Tarefa/Demanda: Objetivo:

Ambiente de Banco | e MySQL
de Dados

Administragio do | Administrar Gerenciar o servigo

e SFTP. incluindo contas de usugrios.

de Administrar ambiente de Banco de Dados PostgreSQL

LISTA DE ATIVIDADES

Avaliar, diariamente, a execugdo das | 0,2 horax M
cargas agendadas em ambiente de
produgiio, agindo preventivamente,
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caso seja detectada a possibilidade de erro
futuro, e  corretivamente,  quando
verificar erro na execuglio das mesmas.
Caso  necessario, acionar as  fdreas
responsdveis pela correglio de eventuais
problemas detectados e que nfio pertengam
ao escopo de atividades de

administracio de banco de dados. Ainda,
acompanhar ¢ documentaras agies
corretivas necessarias e realizadas,

as quais devemn constar  de relatério
produzido mensalmente,

02 M Executar, quando solicitado, cargas ndo | 0,2 horax M 0,6
agendadas em ambiente de produgio,
seguindo rotina definida pela engenharia
de banco de dados, agindo de forma
corretiva  quando  verificar erros de
execuciio e, caso necessirio, acionando a
drea de engenharia de banco de dados em
casos de erros de dados e/ou estruturais.
Garantir a possibilidade de retorno ao
ponto anterior em caso de falha, seja
executando recuperagio de backup
previamente executado, seja executando
scripts que retornem o banco ao seu estado
anterior. Deve ser produzido

relatdrio das ocorréncias com falha.

03 M Executar, quando solicitado, scripts em | 0,2 hora x M 0.6
banco de dados, 0s quais devem  ser
previamente testados e aprovados pela
drea de engenharia de
banco  de dados, certificando-se da
correta execugio  dos mesmos e
garantindo a possibilidade de retorno ao
ponio anterior em caso de falha, seja
executando recuperagiio  de backup
previamente executado, seja executando
scripts que retornem o banco ao seu estado
anterior. Deve ser produzido relatério das
ocorréncias com falha..

04 M Automatizar, sempre que possivel, tarefas | 0,2 hora x M 0,6
que sejam executadas rotineiramente, tais
como cargas de dados, rotinas de backup,
tarefas de manutengio de banco de dados,
entre outras.  Todas  as  tarefas
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automatizadas devem ser documentadas e
incluidas em relatério mensal.

05

Instalar SGBD, quando solicitado,
seguindo parimetros repassados pela
equipe de engenharia de banco de dados,
visando a criagio de novo ambiente de
produgdio, seguindo sempre os padries da
Contratante

0,2 horax M

0,6

Aplicar patches corretivos em ambiente de
produgiio, quandosolicitado, seguindo os
parimetros repassados pela equipe de
engenharia de banco de dados e dentro dos
padries da Contratante, visando a corregiio
de erros e/ou manutengdo evolutiva do
SGBD de produgio

0.2 horax M

0.6

07

Realizar, quando necessario,
tunning no ambiente de produgiio de banco
de dados, a fim de corrigir/prevenir erros
em aplicaghes gerados por possiveis
indisponibilidades de resposta, total ou
parcial, do SGBD

0,2 hora x M

0.6

08

Realizar o controle de acesso aos SGBDs
de produgiio, quando solicitado, seguindo
padrio  definido pela Contratante,
provendo/revogando acessos is bases de
dados e a seus objetos individualmente,
bem como criagdo de contas para acesso as
bases de dados quando necessirio

0.2 hora x M

0,6

Produzir/monitorar/executar  rotinas  de
manutengio das bases de dados nos SGBDs
de produgiio, as quais incluem backups,
recriagdo/manutengiio de indices, limpeza
de pastas de arquivos temporirios,
checagem de banco de dados, entre outras
atividades

0.2 horax M

0.6

£

Acompanhar adisponibilidade/escassez de
recursos do servidor hospedeiro  dos
SGBDs de produglio, a fim de garantir a
disponibilidade do servigo de banco de
dados dentrp dos NMSs  internes  da
Contratante.

0,2 hora x M

0,6

11

Realizar, quando necessario, abertura de
chamados junto aos fornecedores dos
SGBDs a fim solucionar quaisquer
problemas encontrados € que nio puderam
ser resolvidos internamente.

0,2 hora x M

0.6
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12 M Executar rotinas de manutengio € tesles | 0.2 hora x M
de avaliagio de capacidade, contingéncia
e alta disponibilidade, de acordo com os 0.6

critérios especificados  pela ontratante,
de modo a garantir o bom funcionamento
do ambiente

13 M Tratar incidentes em ambientes de | 2 hora x M 0,6
produgiio  relatives aos SGBDs de
produgiio, a fim de manter os ~ SLAs
internos da Contratante, Deve ser
produzido relatdric das ocorréncias,

relatando procedimentos para solugfio

14 M Elaborar e manter documentacio de 0,6
procedimentos relativos a esse grupo de | 0.2 hora x M
tarefas

15 M Criar, formatar, gerar e disponibilizar 0,2 hora x M 0,6

relatdrios  com  as  informagdes
disponiveis em todo o ambiente
envolvido neste grupo de tarefas,
conforme especificagdo da Contratante.
Uma vez criados os relatorios deverfio
estar disponiveis sempre que solicitados
semn custo adicional,

Garantir o funcionamento do servico dos bancos de dados Indicador 4: Pontualidade

A Contratada deverd automatizar, sempre que possivel, tarcfas que sejam executadas rotineiramente, tais como
cargas de dados, rotinas de backup, tarefas de manutengdio de banco de dados, entre outras. Todas as tarefas
automatizadas devem ser documentadas e incluidas em relatério mensal
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Custo Anual em
UST

Previsio de
Consumo Anual
Custo Anual em
UST

817

Tarefa/Demanda:
Proteciio e
Seguranga Contra
Infeccies nas
Estages ¢
Servidores.

Ohbjetivo:

Executar rotinas e atualizar ferramentas para impedir infecgio por virus e manter controle de

aplicagio de patches.

Quando determinado, programar tarefa

01 M automdtica a ser executada, conforme | | h/mésx 12 18
definido pela drea responsivel e alterar a | meses x M
documentagiio existente se necessario.
Acompanhar o andamento ¢ resultado das
tarefas  executadas, repassando as | | hs/mésx

0z B informagbes para a drea responsivel e | 12 mesesx 24
registrar os acertos e falhas em sistema B
apropriado.
Andlise, em dias uteis, dos resultados de
escaneamento  pelo cliente de antivirus,

- || efetuando agdes para completa remogdo das B e
ameacas, quando necessdrio, identificando $2semanas
usudrios e repassando 4 drea responsivel
para comunicagio.
Efetuar andlise @ manutengfio pré-ativa da

o4 \ | solugio de antivirus para as estasdes ¢ e 487
servidores conforme politica definida pela e
area demandante.
Orientar a area responsavel quando

05 I diagnosticadas estagbes suspeitas ou sob | 2 hs/més x 36
risco, conforme  documentagio e | 12mesesx|
procedimentos acordados.
Acompanhar execuglio do escaneamento
total das estagdes e servidores efetuada, 0.5 horas x |

06 1 conforme politica definida pela  drea x’SZscmanus 39
demandante, de forma automatizada,
intervindo em caso de falhas.
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Prestar suporte a equipe de atendimento no

07 M que se refere aos clientes de antivirus nas uf; Tmé&: &
estagies registrando as atividades em Mmm
sistema iado.

. Escaneamento de estagdes e servidores; Indicador 1: Proatividade
2. Monitoraglio do sistema de antivirus padrio da | Indicador 5: Pontualidade
NiteroiPrev

3. Suporte para a equipe de atendimento 17 nivel.

4. Confecglio de relatorio, de acordo com padriio
designado pela drea responsavel, garantindo que as
atividades foram executadas e registrando as
al realizadas.

I. Checagem realizivel pelos logs da ferramenta do antivirus, registros de ocorréncias e relatorios de manutenciio,

2, Chamados e requisicBes de mudanga gue demandem atividades expressas nesta tarefa serdo desconsideradas
para pagamento adotando os valores aqul definidos.

3. Todas as atividades devem ser registradas em sistema apropriado.

4. Asatividades deverio ser executadas por profissional com as gualificacBes minimas exigidas contratualmente
além de, no minimo, 40 horas de curso do Microsoft Windows Server 2012 ou Windows 7.

Custo Anual em 5319
UST
Previsiio de 1
Consumo Anual
Custo Anual em 5319
LUST
Tarefa/Demanda: | Objetivo:
Monitoracio e Efetuar a monitoragiio do ambiente fisico e logico dos CPDs, infraestrutura de rede e servigos
Operagiio do corporativos disponibilizados pela drea de T1, comiginde falhas, acionando prestadores de
Ambiente de servigo, fornecedores ou as dreas responsdveis pela manutengdio ¢ promovendo atividades
Infraestrutura. operacionais correlacionadas, lais como registro, anilise, controle ¢ documentagio.

Monitoragies fisicas e logicas de ativos de
1 B rede, servidores e servigos, acompanhamento
| didrio das rotinas de backup e disponibilidade

5 horas x B

% 365dias 1825
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de recursos de armazemamento, efetuando
notificaches de erros e alertas, conforme
instrugdes intermas,

Execugiio de agdes reativasaprovadas pelo
CONTRATANTE, para restabelecer
condigdies operacionais, acionando
fornecedores,  prestadores  de  servigo,
acompanhando, realizando  testes de
funcionamento e validando os reparos ou
transferindo tickets registrados em sistema
interno para a drca responsdvel.

1 horas x M
x% 365 dias

1095

Elaboragiio e geragiio de relatdrios mensais de
disponibilidades para dreas solicitantes,

| horax M x
12 meses

36

Elaboragiio e atualizaglio de documentagio,
com posterior envio para aprovagiio da drea
responsivel.

5 horas x M
x |2 meses

Execugdo didria de checklist fisico, conforme
documentagdo apropriada, para todos os
ativos  disponibilizados corporativamente,
como servidores, robds, storages, switches,
sistemas de refrigeraglio/exaustdo de ar,
registrando o resultado em sistemas internos.

05hora B x
365 dias

Execugdo didria de checklist logico, a cada
inicio de turno, verificando logs e erros.

1 horax B x
365 dias

365

Efetuar registros em sistemas internos de
ocorréncias que interfiram nos acessos ou
desempenho dos servigos, providenciando
seu encaminhamento ou resolugio.

2horasx I x
365 dias

1.095

Prestar as devidas informagbes/orientagies,
a0 NITEROIPREV, MiteroiPrev,
NITEROIPREV's, NiteroiPrev, NiteroiPrev e
empresas prestadoras de servigos, conforme
regras definidas pelo CONTRATANTE.

2horax B x
365 dias

730

pressupostos e restrigbes.

Para os servidores de Aplicagio, aplicar as
inclusties, alteragdes, executar deploys,
alteragiies e reiniciar os servigos, quando
solicitados pela drea demandante, conforme
procedimento, dias e hordrios estabelecidos,
ou ainda, efetuar emergencialmente, quando
expressamente  autorizado  por  pessoa
competente.

1. Manter equipe minima de técnicos, conforme definido nos | Indicador 1: Proatividade
Indicador 2; Incidentes Causados

4 horas x M
X 52
SEMAanas

624
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2. Manter a Central de Monitoragdo sempre guarnecida com | Indicador 3: Notificaglio de Incidentes
técnicos no servigo de monitoramento., Indicador 4: Pontualidade

3. Iniciar o procedimento de correcdo tio logo sejam detectadas | Indicador 5: Restabelecimento de servigo
ou relatadas falhas e erros. '

4. Prestar informagbes sobre o andamento, desempenho dos
servicos e chamados aos técnicos da drea de Tl guando
solicitado.

5. Registrar o fato em meio indicado pelo Contratante para cada
tipo de ocorréncia (erro, corredo, comunicagdo),

6. Atendimento das chamadas telefénicas & Central de

Maonitoragdo.

7. Emitir relatério didric de desempenho da Meonitoracio,
contendo as falhas criticas, ndmero de ocorréncias e
resultado do desempenho e dispoanibilidade dos servicos.

1. 0 ndo atendimento sera comprovado por meio das ferramentas de monitoracdo, documentagbes,
relatdrios, indicadores, logs e comunicagbes, comparadas com os registros.

2. Acentral de monitoragdo nido podera ficar sem ninguém monitorando em quaisquer hordrios, exceto
guando devidamente autorizado pelos gestores.

3. Devera ser disponibilizada no minimo equipe técnica para a realizagdo das atividades dessa Tarefa, em
dias de semana, das 8h as 20h, e aps sabados, domingos e feriados mediante demanda da
CONTRATANTE condicionada a disponibilidade de verba especifica de eleicio.

4. Naatividade 1, as monitoragdes deverfio ser efetuadas de forma presencial, inclusive aos sabados, domingos

e feriados mediante demanda do CONTRATANTE, por meio de visualizagbes, testes de comunicagies,

anilise de logs e demais controles especificados pelo CONTRATANTE.

Um téenico ndo poderd executar mais de uma atividade desta tarefa de forma simultinea,

Serfio validadas mensalmente as horas efetivamente trabalhadas em cada atividade.

A soma de horas dedicadas s tarefas, por profissional, niio poderd ser superior ao total de horas trabalhadas

no periodo.

8. E permitido que os profissionais dedicados 4 execuglio desta tarefa atendam atividades de Suporte ou
Demanda, encaminhadas via sistema pelo 19 nivel ou pela CONTRATADA, interrompendo a contagem de
tempo dedicado i execuglio esta tarcf.

e

Custo Anual em 221
UST

Previsio de 1
Consumo Anual
Custo Anual em 221
UST
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Acompanhamento | Acompanhamento de todos os thamados (incidentes e requisigdes) registrados no sistema de
do andamento de gestio de atendimento do NiteroiPrev.
todos os chamados | Verificar se os andamentos registrados no chamado estio completos, se o nivel de servigo

N° Processo Data Rubrica: e Folha:
310001175/2021 28/00/2021 m _ -1 ‘
Ay g
Tarefa/Demanda: Ohjetivo: 4

estd sendo cumprido, atuando pro-ativamente para que o seja, se a solicitagio feita pelo
cliente foi atendida, se os procedimentos realizados estdo de acordo e registrados na base de
conhecimento, se a pesquisa de satisfagdo foi encaminhada para o usudrio e se ha criticas
relatadas por parte do usudrio.

Preparar e encaminhar relatorios quinzenais destacando as principais ocorréncias que
meregam analise pelas geréncias da STI visando a melhoria continua do servigo de
atendimento ao usudrio.

Analise diaria de todos os chamados
registrados no sistema, acionando as dreas | 2 horasx §

01 I responsdveis, quando necessirio, para dias x 1 x 52 780
garantir a atendimento e cumprimento das | semanas
metas de servigo estabelecidas.

Cumprir quaisquer dos itens do termo de referéncia.

Preparagdo e apresentagio de relatdrios
quinzenais  destacando  as principais
02 ocorréncias  que meregam  discussdo,
visando a melhoria continua do servigo de
atendimento a0 usudrio.

| hora x 26

semx B &

Indicador 3; Motificagio de incidentes

Acompanhar o andamento dos chamados até o seu
fechamento.

Indicador 4: Pontualidade

P

arar ¢ encaminhar relatdrios quinzenais.

O n3o atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de registro de chamados, documentagbes,
relatérios, indicadores, logs e comunicaces.
A analise dos chamados {item 1) deve ser realizada diariamente, em dias de expediente, entre 8h e 20h, nas
dependéncias da CONTRATANTE.

O relatério quinzenal devera conter informacdes bésicas dos chamados, conforme acordado com a
CONTRATANTE.

A tarefa n3o estd vinculada a quantidade de profissionais alocados, ficando este a eritério da contratada, uma
vez que o valor é fixo, sendo de responsabilidade da mesma cumprir as atividades estipuladas.
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Custo Anual em 221

UST
Previsio de 1
Consumo Anual
Custo Anual em 221
UST -

Tarefa/Demanda: Ohjetivo:

Monitoramento, Acompanhamento de todos os chamados (incidentes e requisiges) registrados no sistema de
operagio e gestiio de atendimento do NiteroiPrev,

Gerencia do CFTV | Verificar se os andamentos registrados no chamado estiio completos, se o nivel de servigo
estd sendo cumprido, atuando pré-ativamente para que o seja, se a solicitagio feita pelo
cliente foi atendida, se os procedimentos realizados estio de acordo e registrados na base de
conhecimento, se a pesquisa de satisfagiio foi encaminhada para o usudrio e se hi criticas
relatadas por parte do usudrio.

Preparar ¢ encaminhar relatérios quinzenais destacando as principais ocorréncias que
merecam andlise pelas geréncias da STI visando a melhoria continua do servigo de
atendimento ao usudrio,

Anilise diaria de todos os chamados
registrados no sistema, acionando as dreas | 2 horasx 5

o1 | responsdveis, quando necessdrio, para | diasx [ x 52 T8O
garantir a atendimento e cumprimento das | semanas
metas de servigo estabelecidas. -

Preparaglio e apresentagiio de relatdrios
quinzenais  destacando  as  principais I —
ocorréncias  que  meregam  discussfio, 26
visando a melhoria continua do servigo de
atendimento ao usudrio,

semx B

Cumprir quaisquer dos itens do termo de referéncia, Indicador 3: Motificagio de incidentes
Acompanhar o andamento dos chamados até o seu Indicador 4: Pontualidade
fechamento.

Preparar e encaminhar relatorios quinzenais,

5. 0O ndo atendimento serd comprovado por meio das ferramentas de registro de chamados, documentacGes,
relatdrios, indicadores, logs e comunicacdes.
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6. A analise dos chamados (item 1) deve ser realizada diariarmente, em dias de expediente, entre 8h e 20h, nas
dependéncias da CONTRATANTE. -

7. O relatério quinzenal deverd conter informacdes basicas dos chamados, conforme acordado com a
CONTRATANTE.

8. Atarefa nio estd vinculada 3 quantidade de profissionais alocados, ficando este a critério da contratada, uma
vez que o valor é fixo, sendo de responsa bilidade da mesma cumprir as atividades estipuladas.

TIPO:
Custo Anual em
UsT
Previsio de 1
Consumo Anual
Custo Anual em
UST
Tarefa/Demanda:
Firewall UTM

Objetivo:
Administrar a solugio de

e prevengio de intrusfo,

Administrar elementos no ambiente de

Firewall UTM, compreendendo
instalagfio,configuragiio, manutengio
(criagiio, ajuste, remogiio),atualizagio,
disponibilizagiio de: Regras de acesso -
Firewall, IPS, NAT, VPN (em
conformidade com Politica de Seguranga
do Orgiio); Alta disponibilidade e demais
elementos relacionados i tolerdnciaa
falhas; Registro de atividades (Logs),

Alarmes, triggers e demais elementos
relacionados a monitoramento;

Papéis, permissies, contas de usudrios e
demais elementos relacionados
ao controle de acesso s ferramentas de
SEgUranga;
Elaborar relatorio de regras de ACESSO | | o« 26
02 (Firewall, IPS, NAT, VPN) criadas, SRR 26
ajustadas e removidas,

2horasx 5
dias x 1 x 52
semanas

o1 E T80
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Elaborar relatério de ataques detectados e | 1 hora x 26

03 E prevenidos pelo IPS. semx B 26
Executar rotinas de manutencio e testes de
avaliagiio de capacidade, contingénecia e s
alta disponibilidade, de acordocom o5 LK

o & critérios especificados pela Contratante, de x::i 60

modo a garantir o bom

funcionamento  doambiente

Abrir chamados referentes a garantia ou
suporte  técnico  junto &  terceiros
prestadores de servigo ou fornecedores
para  resolugio  de  problemas  ou
implantagio de melhorias, acompanhar e
documentar as atividades realizadas pelos | 10 minx 5
03 E técnicos terceirizados  até a resoluglo | dias x| x 52 80
da(s) falha(s) ou  requisigio(des), SEManas
registrando o tempo  gasio  para
atendimento até a solugiio do problema,
alertando sobre chamados que estejam
perto de atingir o ANS do prestador de

Servigo
Realizar atualizagio de Sistema
Operacional do firewall, de acordo com ;
" E procedimentos  especificados  pela | D% 2dims 10
Contratante
Elaborar e manter documentagiio  de o
07 E procedimentos relativos a esse grupo de 26
tarefas, semx B
Restabelecer a situagiio normal do servigo I hora x 26
08 E em caso de indisponibilidade ou queda PR 26
abrupta de desempenho
Realizar, levantamentos, andlises,
proposicdes e configuragdes de maior
compiexidade ou abrangéncia,
compreendendo:
09 E Desempenho; Organizagio e revisio de lschnn:axxg 2 26

regras de acesso (Firewall, IPS, VPN, NAT);

Proposigio de ajustes e recomendagies
de melhoria em configuraghes
eriticas ou complexas na soluglio.
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Realizar todas as tarefas de acordo com a documentagio ¢ | "Indicador 3: Notificagiio de incidentes
procedimentos definidos pela contratante.. - |'Indicador 4: Pontualidade

Entregar relatorios das atividades ite'm-02 ¢ 03, conforme
modelo a ser definido pela CONTRATANTE.

Entregar documento apresentando os resultados da atividade
(19 (andlises e recomendagfies), conforme modelo a ser

definido pela CONTRATANTE

Ajustes em ambiente de produgfio deveriio obedecer a politica de gestio de servigos, em especial, o
erenciamento de mudancas.

Custo Unitirio em 20,5
LUST
Previsiio de 2
Consumo Anual
Custo Final 41

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:

Instalagio ou Assegurar que os procedimentos de instalagio ou atualizagio de softwares de baixa
atualizacio de Complexidade em Servidores de Produgio/Homologagio seguirio padrio de qualidade
softwares estipulado pelo demandante.

corporativos de

haixa

Complexidade

LISTA DE ATIVIDADES

Verificar e preparar os requisitos de | ZhorasxM
instalagio,
0z M Instalar os sofiwares em ambiente de | 0,5 horax M 1.5
homologagio, conforme orientagdes do
fabricante.

03 M Exccutar todas as  configuragbes | 0.5 horax M 1.5
necessiarias e recomendadas,
04 M Testar disponibilidade do novo servigo | 0,5 horax M 1,5
implementado  em  ambiente  de
homologagio.

05 B Testar disponibilidade dos servigos jd | 0,5 horax B 0,5
utilizados no servidor onde o
procedimento fol executado,




NlTERél | Nitersi Previdéncia

SEMPRE A FRENTE NITERG] PREV

N°® Processo Data Rubrica: Folha:
310001175/2021 28/08/2021
06 B Registrar os resultados ¢ preparar a | | horax B 1
documentagdo relativa i instalagiio.
07 M Instalar os sofiwares em ambiente de | 0.5 horax M ]
produgiio, conforme documentaciio.
08 M Executar todas as configuraches | 0.5 horax M 1,5
necessarias e recomendadas,
09 B Testar disponibilidade do novo servico | 0,3 horax B 0,5
implementade em  ambiente de
produgdo.
10 B Testar disponibilidade dos servigos jd | 0,5 horax B 0.5

utilizados no  servidor onde o
procedimento foi executado.

11 M Incluir ou corrigir os servigos de backup | 0,5 hora x M 1,5
relativos 4 nova aplicaglio.
12 M Incluir ou corrigir os parimetros da | 0,5 horax M 1,5

ferramenta de monitoragio para o servigo
implementado.

13 B Registrar  acertos ¢ fathas do | 0.5horax B 0.5
procedimento em Livro apropriado e
atualizar a documentagiio do servidor,

I, Funcionalidade do software disponibilizado  para | Indicador 2; Incidentes Causados
produgido totalmente compatibilizada com as aplicagdes e | Indicador 4: Pontualidade
servigas corporativos do CONTRATANTE., Indicador 5: Restabelecimento de servigo
2. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentagiio,

3. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido na
Ordem de Servigo/Requisigiio,

4. Documentagio completa do novo software e atualizar a
documentagiio do servidor onde o software foi instalado,
refletindo a inclusfio de novo servigo,

PR ICON = T e e e
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1 O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial sera da empresa Contratada.
2 No processo de homologagio a Contratada devera preparar totalmente o software antes de disponibiliza-lo
para produgfio.
3 Caso o prazo niio seja suficiente, devers, durante a fase de homologagiio, solicitar expansio do mesmo e
justificar os motivos.
4 A documentagiio deverd ser formatada conforme padriies e modelos adotados pelo CONTRATANTE e
submetido para aprovagio,
5 Em alguns casos e a critério da CONTRATANTE poderfio ser demandados apenas instalagtes de

homologagiio e ndo sendo aprovada a produgio, serdo requisitados e autorizados apenas as atividades de 01 a 06 e
atividade n° 13 relativas exclusivamente a fase.

] Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderfio ser solicitadas apenas
as atividades de 07 a 13.

7 Considera-se como requisito de instalagfio identificar e aplicar corregbes, plug-ins, patches e service packs
junto ao fabricante do software, Essas corregbes sdo importantes para a scguranga ¢ estabilidade do software,

8 Nos itens 6 e 13 ¢ obrigatGrio registrar na documentagio a versio do software e nivel dos patches aplicados.
9 Considera-se como requisito de instalagio identificar junto ao fabricante a compatibilidade do software com

o ambiente do NiteroiPrev, ex: versio do sistema operacional, compatibilidade em 64bits, instalagio em cluster,
instalagiio de agentes via GPO ou script, ete.

10 Considera-se como de baixa Complexidade a instalaglio e configuragdo com tempo inferior a 5 (cinco)
horas, em condigies normais e utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos necessérios.

TIPO:
Custo Unitirio em
UST
Previsio de 4
Consumo Anual
Custo Final 172
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Instalagfio ou Assegurar que os procedimentos de instalagio ou atualizagiio de softwares de média
atualizacio de Complexidade em Servidores de Produgdo/Homologagiio seguirdio padrio de qualidade
softwares estipulado pelo demandante.
corporativos de
média
Complexidade
LISTA DE ATIVIDADES
01 A Verificar e preparar os requisitos de 4 horas x A 20

instalagdo.
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0z M Instalar os softwares em ambiente de | 1 horax M 3
homologagio/produgiio, conforme
orientagdes do fabricante.

03 M Executar todas as configuragtes necessarias | 1 hora x M 3
¢ recomendadas.

04 M Testar disponibilidade do novo servigo | 0,5 horax M 1,5
implementado  em ambiente  de
homologagio.

05 B Testar disponibilidade dos servicos ja | 0.5 horax B 0.5
utilizados no servidor onde o procedimento
foi executado.

06 B Registrar os resultados e preparar a| Zhorasx B 2
documentagdo relativa & instalagiio.

07 A Instalar os softwares em ambiente de | 1 horax A 5
produgdio, conforme documentagio.

08 M Executar  todas as  configuragbes | 1horax M 3
necessdrias e recomendadas.

09 B Testar disponibilidade do nove servico | 0.5 horax B 0,50
implementado em ambiente de produgdo,

10 B Testar disponibilidade dos servigos ja | 0.5horax B 0,50
utilizados no servidor onde o procedimento
foi executado.

1 M Incluir ou corrigir os servigos de backup | (L5 horax M 1.5
relativos & nova aplicagio.

12 M Incluir ou corrigir os parimetros da | 0,5 horax M 1,5
ferramenta de monitoragdio para o servigo
implementado.

13 B Registrar acertos ¢ falhas do procedimento | 0,75 hora x B 0,75
em Livro apropriado e atuslizar a

| documentaga do servidor.

. Funcionalidade do software disponibilizado para produgdo | Indicador 2: Incidentes Causados
totalmente compatibilizada com as aplicagles e servigos | Indicador 4: Pontualidade
corporativos do CONTRATANTE.

2. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentagdio.

3. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido na
Ordem de Servigo/Requisigio.

4. Documentagio completa do novo software e atualizar a
documentagiio do servidor onde o software foi instalado,

refletindo a inclusiio de novo servii.
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1 O Gnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 Mo processo de homologagdo, a Contratada deverd preparar totalmente o software antes de disponibilizi-lo
para produgdo.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologagdio, solicitar expansiio do mesmo e
justificar os motivos,

4 A documentagiio deverd ser formatada conforme padries e modelos adotados pelo CONTRATANTE e
submetido para aprovagio.

5 Em alguns casos e a critério do CONTRATANTE poderiio ser demandados apenas instalagbes de

homologagiio e ndo sendo aprovada a produgdo, serdio requisitados e autorizados apenas as atividades de 01 a06 ¢
atividade n® 13 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderdo ser solicitadas apenas
as atividades de 07 a 13.

7 Considera-se como requisito de instalagio identificar e aplicar corregbes, plug-ins, patches e service packs
junto ao fabricante do software. Essas corregdes sfio importantes para a seguranca e estabilidade do software.

8 Nos itens 6 ¢ 13 ¢ obrigatério registrar na documentagio a versiio do software e nivel dos patches aplicados.
9 Considera-se como requisito de instalagio identificar junto ao fabricante a compatibilidade do software com

o ambiente do NiteroiPrev, ex.: versdo do sistema operacional, compatibilidade em 64bits, instalagio em cluster,
instalagio de agentes via GPO ou seript, etc.

10 Considera-se como de média Complexidade a instalagiio e configuragio com tempo superior a 5 (cinco)
horas ¢ inferior a 11 (onze) horas, em condigfes normais e utilizando-se todos 0s recursos técnicos e humanos
necessarios,

TIPO:
Custo Unitdario em
UST
Previsio de 2
Consumo Anual
Custo Final 176
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:

Instalaciio on Assegurar que os procedimentos de instalagio ou atualizaglo de softwares de alla
atualizaciio de Complexidade em Servidores de Produgio/Homologagio seguirio padriio de qualidade
soltwares estipulado pelo demandante,

corporativos de

alta

Complexidade .

LISTA DE ATIVIDADES
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0l A WVerificar e preparar os requisitos de | 6 horas x A 30
instalagdio.
02 A Instalar os softwares em ambiente de | 1,5 horas x 7.5
homologagio, conforme orientagies do A
fabricante.
03 A Executar todas as configuractes necessarias | 2 horas x A 10
e recomendadas,
04 A Testar disponibilidade do novo servigo | | horax A 5
implementado em ambiente de
homologagiio.
05 M Testar disponibilidade dos servigos Ja | 0,5 horax M I,5

utilizados no servidor onde o procedimento
fol executado.

06 M Registrar os resultados e preparar a | 2 horasx M 6
documentagiio relativa i instalagiio.

07 A Instalar os softwares em ambiente de | 1,5 horasx 7.5
produgdio, conforme documentagio. A

08 A Executar todas as  configuragBes | 2 horasx A 10
necessdrias e recomendadas.

0o A Testar disponibilidade do novo servico | | horax A 5
implementado em ambiente de producao.

10 M Testar disponibilidade dos servigos ja | 0,5 horax M 1.5
utilizados no servidor onde o procedimento
foi executado.

11 M Incluir ou corrigir os servigos de backup | 0.5 hora x M 1,5
relativos 4 nova aplicagio.

12 M Incluir ou corrigir os parimetros da | 0.5 horax M 1,5

ferramenta de monitoragio para o servigo
implementado.

13 B Registrar acertos e falhas do procedimento | | horax B 1
em Livro apropriado e atualizar a
documentacio do servidor.

I.  Funcionalidade do software disponibilizado para produgfio | Indicador 2: Incidentes Causados

totalmente compatibilizada com as aplicagbes e servigos | Indicador 4: Pontualidade

corporativos do CONTRATANTE.

2. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
dronizadas por documentagiio.

3. Entregar o produto dentro do prazo e horario definido na

Ordem de Servigo/Requisigiio.

4. Documentagio completa do novo software e atualizar a

documentagiio do servidor onde o software foi instalado,

refletindo a inclusio de novo senriio.
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1 O Gnus para refazer ou reajustar o servigo inicial sera da empresa Contratada.
2 No processo de homologagio a Contratada deverd preparar totalmente o software antes de disponibiliza-lo
para produgio.
3 Caso o prazo ndio seja suficiente, deverd, durante a fase de homologagdio, solicitar expansiio do mesmo ¢
justificar os motivos.
4 A documentaciio devera ser formatada conforme padries ¢ modelos adotados pelo CONTRATANTE &
submetido para aprovagio.
5 Em alguns casos ¢ a critério do CONTRATANTE poderfio ser demandados apenas instalagbes de

homologagio e ndio sendo aprovada a produgdo, serfio requisitados e autorizados apenas as atividades de 01 a 06 e
atividade n® 13 relativas exclusivamente a fase.

(] Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderiio ser solicitadas apenas
as atividades de 07 a 13.

7 Considera-se como requisito de instalagio identificar ¢ aplicar corregbes, plug-ins, patches e service packs
junto ao fabricante do software. Essas corregdes siio imporiantes para a seguranga ¢ estabilidade do software,

8 Nos itens 6 e 13 & obrigatorio registrar na documentagio a versio do software ¢ nivel dos patches aplicados.
9 Considera-se como requisito de instalagio identificar junto ao fabricante a compatibilidade do software com

o ambiente do NiteroiPrev, ex: versio do sistema operacional, compatibilidade em 64bits, instalagfio em cluster,
instalagiio de agentes via GPO ou script, etc.

10 Considera-se como de Alta Complexidade a instalagio e configuragiio com tempo superior a 11 (onze)
horas, em condigies normais e utilizando-se todos 0s recursos técnicos e humanos necessarios,
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Custo Unitario em 7
UST

Previsio de 3
Consumo Anual

Custo Final 21

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Remogio de Assegurar que os procedimentos de remogdo de softwares em Servidores de Produgio
softwares. seguirio padrio de qualidade estipulado pelo demandante.

LISTA DE ATIVIDADES

Remogio de Software especificado, | 1 horaxM

conforme  definido na  Base de
Conhecimento.

0z B Testar disponibilidade dos demais servigos 0,75 hora x 0,75
instalados no Servidor onde o procedimento B

fioi executado,
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removido.
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03 M Incluir, excluir ou corrigir parimetros da | 0,5 hora x M 1.5
ferramenta de monitoragio para o servigo
implementado,
04 | Incluir, excluir ou corrigir servigos de backup | 0,5 horax | 0,75
relativos & aplicacio removida,
05 B Registrar acertos e falhas do procedimento | 0,5 hora x B 0,50
em siséema apropriado.
06 B Atvalizar  documentagio  referente  ao | 0.5 hora x B 0,50
software e ao servidor onde o servigo estava
hos 0.

Indicador 2: Incidentes Causados
Indicador 4: Pontualidade

2, Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentacio,

3. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido na
Ordem de Servigo/Requisiciio.

4.  Atualizar a documentagio do servidor onde o software foi
removido, refletindo a exclusio do servico,

5. Atualizar a documentagiio na Base de Conhecimento
excluindo ou aposentando os documentos que tratam do software
removido.

| 0 Gnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.
2 Considera-se resquicios quaisquer funcionalidades que fagam referéncia ao software removido, tais como
agentes de monitoramento, backup ou informagies incorretas nos mapas de servidores.

Custo Unitario em r
UST

Previsio de 3
Consumo Anual

Custo Final 21
Previsto em UST
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Tarefa/Demanda: Objetivo: e
Alteraciio de Assegurar que as alteragfes de configuragiio de softwares de baixa Complexidade em
configuragiio ou Servidores de Produgiio seguirdo padrio de qualidade estipulado pelo demandante.
migragio de
software de baixa
Complexidade
LISTA DE ATIVIDADES

Verificar requisitos necessirios para a
alteraciio a ser efetuada,

05horax M

02 1 Documentar configuragiies ativas antes da
alteragio solicitada, a qual devera ser

complementada posteriormente.

0,5horax|1

0,75

03 M Efetuar alteragies de configuragio em

ambiente de homologagio ou nd passivo.

15minx M

0,75

Testar disponibilidade do servigo onde a
alteragiio de configuragdo foi executada, em
ambiente de homologagio.

15minx B

0,25

05 B Testar disponibilidade dos servicos ja
utilizados no Servidor onde o procedimento
foi  executado, em  ambiente de

homologagdo.

15minx B

0,25

06 M Efetuar alteragdes de configuragio em

ambiente de produgfio ou nd ativo.

12minx M

0.6

07 B Testar disponibilidade do servigo onde a
alteragiio de configuragio foi executada, em
ambiente de produgio.

15minx B

0,25

08 B Testar disponibilidade dos servigos ja
utilizados no Servidor onde o procedimento

foi executado, em ambiente de produgdo.

15minx B

0,25

Complementar  documentagdo com  a
alteragio efetuada, acertos © falhas do
procedimento.

15minx B

0,25

10 M Incluir ou corrigir servigos de backup
relativos a aplicagiio, caso necessario.

0,5 horax M

11 M Incluir ou corrigir pardmetros da ferramenta
de  monitoragio  para  ©

servigo

0,5 horax M

1. Funcionalidade do software disponibilizado para produgio
totalmente compatibilizada com as aplicagbes ¢ servigos
corporativos do CONTRATANTE.

Indicador 2; Incidentes Causados
Indicador 4: Pontualidade
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2. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
adronizadas por documentacio,
3. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido na
Ordem de Servigo/Requisicio,
4. Atualizar documentagio do software e do servidor onde o
software fica hospedado, refletindo a inclusdo ou alteragio do

Servigo.

| O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 No processo de homologagiio a Contratada deverd preparar totalmente o software antes de disponibiliza-lo

para produgiio.

3 Caso o prazo nio sgja suficiente, deverd, durante a fase de homologagio, solicitar expansido do mesmo e '
Justificar os motivos.

4 A documentagio deverd ser formatada conforme padries e modelos existentes e submetido para aprovagiio.

5 Em alguns casos e a critério do CONTRATANTE poderdio ser demandados apenas instalagies de

homologagdio, e ndio sendo aprovada a produgdo, serio requisitados e autorizados apenas as atividades de 03 a 05 e
a atividade n® 09 relativas exclusivamente a fase,

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderdio ser solicitadas as
atividades, excluindo as de n® 03 a 05,
7 Considera-se como de baixa Complexidade a instalagiio e configuragiio com tempo inferior a 03 (trés)

horas, em condigiies normais e utilizando-se todos os recursos téenicos e humanos necessarios.

Custo Unitirio em 14
UST
Previsiio de 2 -
Consumo Anual
Custo Final 28
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Alteracio de Assegurar que as alteragdes de configuragiio de softwares de média Complexidade em
configuraciio ou Servidores de Produgdo seguirio padriio de qualidade estipulado pelo demandante.
migraciio de
software de média
Complexidade .
LISTA DE ATIVIDADES
01 A Verificar requisitos necessarios para a | |horax A 5

alteraciio a ser efetuada,
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02

Documentar cmﬁgﬂrﬂéﬁé&:,pﬁv’ﬁs antes da
alteragio solicitada, & qual devera ser
complementada posteriormente.

0,5 hora x |

0,75

03

Efetuar alteraghes de configuragio em
ambiente de homologagho.

0.5 horax M

L5

Testar disponibilidade do servigo onde a
alteragiio de configuragio foi executada,
em ambiente de homologagio,

05horax B

0,50

05

Testar disponibilidade dos servigos ja
utilizados no  Servidor onde o
procedimento fol executado, em ambiente
de homologagdo.

I5minx B

0,25

06

Efetuar alteracties de configuragio em
ambiente de produgio.

0.5 horax M

a7

Testar disponibilidade do servigo onde a
alteragio de configuragiio foi executada,
em ambiente de produgfio.

0.5horax B

0,50

08

Testar disponibilidade dos servigos Jd
utilizades no  Servidor onde o
procedimento foi executado, em ambiente
de produgdo.

0.5horaxB

0,50

Complementar documentagdo com  a
alteragiio efetuada, acertos ¢ falhas do
procedimento,

0,5horax B

0,50

Incluir ou corrigir servigos de backup
relativos a aplicagiio, caso necessdrio.

05horax M

Funcionalidade do software disponibilizado para produgio
totalmente compatibilizada com as aplicagbes e SErvigos
corporativos do CONTRATANTE.

Incluir ou corrigir  pardmetros  da
ferramenta de monitoragio para o Servigo
implementado, caso necessario.

3. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por documentagio.

3. Entregar o produto dentro do prazo e horirio definido na
Ordem de Servigo/Requisicio.

SETVI

1
2

O énus para refazer ou reajustar o servigo inici
No processo de homologagiio, a Contratada deverd preparar totalmente o 50

para produgio.

3. Atualizar documentagio do software e do servidor onde o
software fica hospedado, refletindo a inclusdo ou alteragio do

al serd da empresa Contratada.

0,5 hora x M

Indicador 2: Incidentes Causados
Indicador 4: Ponualidade

ftware antes de disponibilizi-lo
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3 Caso o prazo nfio seja suficiente, deverd, durante a fase de homologagiio, solicitar expansiio do mesmo e

justificar os motivos.

A documentagio devera ser formatada conforme padries ¢ modelos existentes e submetido para aprovagciio,

Em alguns casos ¢ a critérioc do CONTRATANTE poderio ser demandados apenas instalagdes de

homologagio e ndo sendo aprovada a produgdio, serdio requisitados e autorizados apenas as atividades de

03 a 05 e atividade n® 09 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderfio ser solicitadas as
atividades, excluindo as de n® 03 a 05.

7 Considera-se como de média Complexidade a instalagio e configuragiio com tempo superior a 03 (trés) e
inferior a 06 (seis) horas, utilizando-se todos os recursos téenicos ¢ humanos necessarios,

th da

Custo Unitério em . 26,5

UST
Previsio de 2
Consumo Anual
Custo Final 53
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Alteraciio de Assegurar que as alteragbes de configuragio de softwares de alta Complexidade em
configuragio ou Servidores de Produgdio seguirio padriio de qualidade estipulado pelo demandante.
migracio de
software de alta
Complexidade

LISTA DE ATIVIDADES

Verificar requisitos necessdrios para a | 2 horasx A

alteraciio a ser efetuada,

0z I Documentar configuragfics ativas antes da | 0.5 horax | 0,75
alteragio solicitada, a qual deverd ser
complementada posteriormente.

03 A Efetuar alteractes de configuragio em | | horax A 5
ambiente de homologagiio ou nd passiva,

04 B Testar disponibilidade do servigo onde a | 0,5 horax B 0,50

alteragiio de configuragiio foi executada, em
ambiente de homologagio,
05 B Testar disponibilidade dos servicos j§ | 45minx B 0,75

utilizados no Servidor onde o procedimento
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foi executado, em ambiente de
hoemologagdo. Ltk

06 A Efetuar alteragdes de configuragio em | lhorax A 5
ambiente de produgdo ou nd ativo,
o7 B Testar disponibilidade do servigo onde a | 0.5 horax B 0.50
alteragiio de configuragio foi executada, em
ambiente de producio.

08 B Testar disponibilidade dos servigos ja | 0.5 horax B 0,50
utilizados no Servidor onde o procedimento
foi executado, em ambiente de produgso.
09 B Complementar  documentagio  com a | 0,5 horax B 0,50
alteragio efetuada, acertos e falhas do
procedimento.

10 M Incluir ou corrigir servigos de backup | 0.5 horax M 1.5
relativos a aplicagdo, caso necessdrio,
11 M Incluir ou corrigir parimetros da ferramenta | 0,5 hora x M 1,5
de  monitoragic para o0  servigo
implementado, caso necessario.

. Funcionalidade do software disponibilizado para produgdo | Indicador 2; Incidentes Causados
totalmente compatibilizada com as aplicagbes e servigos | Indicador 4: Pontualidade
corporativos do CONTRATANTE.

3. Executar as atividades em conformidade com as rotinas
padronizadas por decumentagio,

3. Entregar o produto dentro do prazo e horério definido na
Ordem de Servigo/Requisicio.

4. Atualizar documentagio do software e do servidor onde o
software fica hospedado, refletindo a inclusdo ou alteragio do
servico.

| O 6nus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 Mo processo de homologagiio, a Contratada devera preparar totalmente o software antes de disponibilizé-lo
para produgio.

3 Caso o prazo ndo seja suficiente, deverd, durante a fase de homologagéio, solicitar expansio do mesmo e
justificar os motivos.

4 A documentagiio devera ser formatada conforme padrdes e modelos existentes e submetido para aprovagio,

5 Em alguns casos e a critério do CONTRATANTE poderio ser demandados apenas instalagbes de
homologagiio e nio sendo aprovada a produgio, serfio requisitados e autorizados apenas as atividades de
03 a 05 e atividade n°® 09 relativas exclusivamente a fase.

6 Em casos que o software tenha sido homologado em demandas anteriores, poderfio ser solicitadas as
atividades, excluindo as de n® 03 a 05,

7 Considera-se como de alta Complexidade a instalagiio e configuragiio com tempo superior a 06 (seis) horas,
utilizando-se todos os recursos técnicos e humanos necessitios.
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TIPO: |

Custo Unitdrio em 434
UST
Previsiio de 1
Consumo Anual
Custo Final 434

Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Andlise de Avaliar configuragio ¢ desempenho de ambiente computacional especificado, emitindo
Desempenho de relatério com propostas para o restabelecimento de qualidade de desempenho desejada.
Ambiente

LISTA DE ATIVIDADES

Levantar dados historicos sobre o | 16 horas x A RO
desempenho do ambiente especificado
pelo demandante.

0z E Efetuar andlise e executar rotinas para | 24 horas x E 192
diagndstico.
03 E Elaborar parecer com propostas de | 16 horasx E 128
alteragiio efou ajustes no ambiente.

04 B Documentar os resultados obtidos e | 34 horas x B 34
encaminhar & area solicitante para andlise
& aprovagio,

I, Relatdrio detalhado com: Indicador 2: Incidentes Causados
- as falhas observadas e as corregdes para sanar tais falhas, Indicador 4: Pontualidade

- avaliagfio do desempenho e sugesttes para melhoria,

- avaliagiio se as melhores priticas estio sendo adotadas.

2. Entregar o produto dentro do prazo e hordrio definido na
Ordem de Servi uisi¢io.

1 O énus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2 () escopo da andlise serd definido antes de emitida ordem de servigo,

3 Caso a CONTRATADA niio alcance os objetivos definidos no escopo da tarefa ndo serd aprovado o
| pagamento.
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Tarefa/Demanda:
Estudo de
ambiente para
proposia de
implementagio de
mudanga

Ohjetivo:

Efetuar estudo do ambiente objetivando emitir relatrio com proposta de mudangas para
implementago de nova funcionalidade.

LISTA DE ATIVIDADES

MiteroiPrev.

l. Relatorio com uma descrigio da necessidade, quais
possiveis solugdes foram identificadas, os testes feitos e uma | Indicador 4: Pontualidade
conclusdo de qual solugiio é mais indicada para o ambiente do

Ordem de Servi

1

pagamento.

2. Entregar o produto dentro o prazo ¢ hordrio definido na

Indicador 2; Incidentes Causados

O dnus para refazer ou reajustar o servigo inicial sera da empresa Contratada,
2 O escopo da andlise serd definido antes de emitida ordem de servigo.,
3 Caso a CONTRATADA nfio alcance os objetivos definidos no escopo da tarefa nio serd aprovado o

A Identificagiio da necessidade do demandante, | 4 horas x A

02 A Estudo do ambiente de sofiware ¢ hardware | 8 horas x A 48
atual.

03 A Verificagio de  requisitos para a| 4horasx A 24
implementagiio da mudanga.

04 A Elaboragdo de parecer com proposta de | 8horasx A 96
implementagio de mudanga.

0s B Documentagio dos resultados obtidos e | 16 horas x B 16
encaminhamento & drea solicitante para
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TIPO:
Custo Anual em 9
UST
Previsio de 8
Consumo Anual
Custo Anual em 72
UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:
Atoalizagio Preparar procedimentos para disponibilizar servigos, atualizagBes, configuragdes e pacotes
automdtica de de softwares de forma silenciosa e automética nas estagdes de usudrios, conforme regimes de
softwares para as | seguranga regulamentados.
estacdes.
LISTA DE ATIVIDADES

Disponibilizar as atualizages, 3
programando a tarefa a ser execulada
conforme  determinado  pela  drea
responsavel,

02 B Acompanhar o andamento e resultado 2hsx B 2
da tarefa executada, repassando as

informagdes para a area responsavel.

03 I Avaliar o comportamento das estagdes Zhs x| 3
que receberam a atualizagiio e efetuar as
correcies necessarias,

04 B Documentar e manter a documentagiio lhsx B |

técnica atualizada e registrar os acertos
& falhas em sistema iado,

. Executar a distribuigiio dos softwares dentro do | Indicador 5: Pontualidade
riodo definido pelo demandante.

2. Pacotes de softwares distribuidos dentro do prazo

definido,

5. Checagem realizavel pelos logs da ferramenta de controle do produto de distribuigdo, registros de ocorréncias e
relatdrios de manutencio.
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e

como chamado.

deverfio ser implementadas por acesso remoto com a an

6. Equipamentos com problemas para aceitar corregdes automaticas em que ndo tiver culpa A CONTRATADA
uéncia e acompanhamento do Atendimento sendo computado

7. Em caso de culpa da CONTRATADA, devera ser aplicada a glosa prevista, ndo desobrigando a mesma em
concluir a tarefa demandada.

Custo Unitirio em

1.
fechado.

Apds a remogiio do switch o rack deverd estar organizado e

rack.

3. Todos os cabos removidos deverfio ser entregues na segio
responsivel. Nenhum cabo nlo utilizado deverd ser deixado no

Indicador 2: Incidentes Causados
Indicador 4: Pontualidade

UST
Previsio de 10
Consumo Anual
Custo Final 13
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Objetivo:
Remocio de Remover switches sem uso dos racks.
equipamentos de
rede,
LISTA DE ATIVIDADES
01 I Mover portas em uso para outras portas em | 12min X | 0,30
outros switches do mesmo rack.
02 B Remover fisicamente o switch do rack bem | 30min X B 0,50
como os cabos de rede e elétricos liberados
(se houver).
03 B Realizar a limpeza fisica do equipamento e | 15min X B 0,25
entrega-lo na sego responsavel ou onde for
determinado.
04 | Realizar  atualizagio de bases de | 12minXI 0,30
gerenciamento e registrar a atividade em
livro a i
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3. O equipamento deverd ser entregue limpo na unidade que
demandou a atividade ou no local determinado por ela.

4. Al(s) base(s) dc geréncia de pontos deveri(io) estar
atualizada(s) e em perfeita concordincia com a rede do
NITEROIPREV.

A solicitaglio estard aberta para inicio do atendimento.
2 A seclio demandante verificard anteriormente a disponibilidade de portas em outros switches do mesmo

Custo Unitirio em 5
UST
Previsiio de 5
Consumo Anual
Custo Final 25
Previsto em UST
Tarefa/Demanda: Ohjetivo:
Gravacies de Efetuar gravagdo de midias conforme demanda.
Midias.
LISTA DE ATIVIDADES

B Analisar a solicitagio encaminhada. 0,25 horas x
B
02 B Preparar as midias a serem gravadas, 0,25 horas x 0.25
B
03 B Efetuar a gravagio. 2 horas x B 2
04 B Conferir, embalar, identificar e expedir a | 2 horas x B 2
demanda.
05 B Finalizar o atendimento da demanda, | 0,5 horas x B 0,5
disponibilizando  relatorioc  do  servigo
realizado,

1. Entregar o produto dentro do prazo e | Indicador 2: Incidentes Causados
qualidade definidos na Ordem de Servigo/Requisicio. | Indicador 4: Pontualidade

Yt
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I: As atividades relativas a essa Tarefa deveriio ser mﬂiﬁdm conforme padriio de qualidade estabelecidos
pelo CONTRATANTE.
2. Qualquer problema que impossibilite a entrega do produto no prazo ou qualidade exigidos devera ser

comunicado imediatamente ao Solicitante.
3. As atividades deverdo ser executadas por profissional com as qualificagdes minimas exigidas contratualmente

além de conhecimentos praticos em gravacdo de midias.

4, O onus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada guando provocado por falha
operacional,
5. As midias ¢ os equipamentos necessirios para a gravaglo serdo fornecidos pelo CONTRATANTE.

Custo Unitario em

UST
Previsio de 5
Consumo Anual ]
Custo Final 17,5
Previsto em UST

Tarefa/Demanda: Ohjetivo:

Suporte presencial | Atendimento de 19 e 2° nivel.

a Eventose Plantoes | Disponibilizar técnico(s) para montagem, teste ¢ acompanhamento para suporte presencial
em tempo integral & eventos infermnos ou externos como palestras, sessdes plendrias,
reunides, etc, inclusive em horarios diferenciados e finais de semana ou para plantdes nas
dependéncias da CONTRATADA. A pontuagio do item 01 serd atribuida por técnico
alocado e por hora de acompanhamento.

LISTA DE ATIVIDADES

1 M Disponibilizar téenico com qualificaglio que deverd prestar
plantio no local do evento ou mas dependéncias da
CONTRATADA, efetuar  atendimento 8 qualguer 1 hora x M
demanda relacionadas & T1 abrangendo  sistemas,
microcomputadores, notebooks,  periféricos, kits de
hiometria, datashow, acesso ¢ conectividade de rede, VPN,
compatibilizagiio de arquivos e outros. ]
02 B Documentar, conforme padrio do demandante, o4 servigos 0,5 horax B 0.5

executados incluindo relatorio de atividades executadas. r evenla), ¥

1. Qualidade expressamente definida em contrato. Indicador 3: Notificagio de Incidentes
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2. Atender todas as demandas de usuarios durante o evento ou plantdo. | Indicador 4: Pontualidade

3. Montar e desmontar a infracstrutura segundo orientagies
doCONTRATANTE.
4, Acionar as dreas de segundo ou terceiro nivel quando necessdrio.

1 0 Gnus para refazer ou reajustar o servigo inicial serd da empresa Contratada.

2. O custo apresentado deverd ser compativel com a quantidade de horas do evento ou plantda.
3 O atendimento serd comprovado apés registro do relatério das atividades e aceite da drea solicitante.

4. Os plantdes ocorrerdio, principalmente, em anos treais, em finais de semana e feriados no periodo de julho
a dezembro, condicionados a liberagiio de verba especifica de eleigfio.
5
(]
¥

A quantidade minima ¢ méxima de profissionais serd definida pelo CONTRATANTE, por evento/plantiio.
O custo do item 01 serd atribuido por téenico alocado e por hora de acompanhamento.
O custo do item 02 serd atribuido por evento e por téenico alocado.

Custo Unitirio ' 775

em UST
Previsiio de 2
Consumo Anual
Custo Final 155
Previsto em UST

Tarefa/Demanda: | Ohjetivo:

Manutenciio de Manter os grupos de usudrios cadastrados nos aplicativos corporativos, conforme
grupos de organizagio administrativa do NiteroiPrev.

ususirios.
LISTA DE ATIVIDADES

01 B Verificar organizagio administrativa, 2hsx B 2

02 M Alteragiio ou criagio de grupos, de forma 6hsx M 18
que  correspondam 4 organizagio
administrativa nos controladores  de
identidade.

03 A Efetuar  as  alteracies de  scripts, 8hs x A 40
configuragio e controles para os novos
grupos, se necessirio

04 | Transferir os usudrios para 08 grupos 10hs x 1 15
modificados em  conformidade com  a
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organizagio admir;‘istr'a_tiu“a"ém todos os
controladores  defimidos  pela  drea
responsivel e procedimento existente.

05 M Excluir grupos de unidades administrativas | 30min x M 1,5
extintas,
06 B Gerar  relatorio, documentando  as lhora x B I

alteracies realizadas,

I. Reestruturagio dos grupos correspondente ao da | Indicador 2: Incidentes Causados
| organizagiio administrativa nas aplicagdes da drea de TI. Indicador 5: Pontualidade

2, Acesso das contas de autorizagio em conformidade com a
organizaglio administrativa.

3. Execuciio da tarefa conforme documentagiio existente.

4. Conclusio do servigo dentro do prazo estipuladoe pelo

demandante,
I. A conferéncia se fari por amostragem inicialmente, devendo ser acompanhado pelos chamados as alegagbes

de erros e falhas durante os proximos 60 dias corridos.
2, Em caso de comprovagdo do erro por falha na execuglo da tarefa, a glosa podera ser efetuada posteriormente.

3, Revisdes que dependerem de informagdes complementares de terceiros deverio ser negociadas com a drea
demandante.
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APENDICE C
INFRAESTRUTURA DE TI
1. PLATAFORMA DE SOFTWARE
Categoria Produto(s)

Sistermas Operacionais

Windows XP, Windows 7, Red Hat Enterprise Linux 5 e 6,
Cent0S, Debian, Windows Server 2003, 2008, 2012 e 2016

Instancias
PostGreSQL 1
Banco de Dados SQLServer 1
MySQaL 2
Instancias
1B0OSS 1
: TOMCAT 1
Servidores de aplicacio s 5
PHP 6

Ferramentas de monitoramento e
gerenciamento de rede e aplicagdes

Squid Proxy, Pfsense

Software de virtualizac3o

ViMware VCenter

Antivirus de endpoint McAe

Ferramentas de Backup e arguivamento men

Comunicacio de dados MPLS

Ferramentas de Comunicacdo Coorporativa Paostfix -
Software de Seguranga PfSense
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Plataforma de Rede Local Switches , Rede Wireless =
Ferramenta de Gerenciamento de Projetos trello
Ferramenta de Versionamento de Arguivos Subversion, GIT
Ferramenta de Portal e Gestdo de Conteddo | Joomla e wordpress

_F_errarnenta de Gerenciamento de Ativos de
T ocomaon
LICENCAS DE BANCO DE DADOS ORACLE
LICENCAS TREND MICRO (ANTIVIRUS)
PRODUTO QUANTIDADE
Enterprise Security for Endpoints Standard (composta pelas seguintes 100
ferramentas: TrendMicro Officescan 10.6 e trend Micro Control Manager 6.5).
2. PLATAFORMA DE HARDWARE

PRODUTO

Arquitetura de Servidores: X86

Equipamentos de Rede: Cisco

jﬂwid&res; Dell
PRODUTO ‘Modelos de referéncia QUANTIDADE

Microcomputadores Dell 100

Notebooks Positivo N250i 5

Projetor Epson LQ590 1

Impressoras Multifuncionais Ricoh, Samsung M4070 10

Scanners Epson GT 550 2

T G2710 ]

Kit de biometria Akiyama 5
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3. QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS PREVISTOS
Atendimentos previstos QUANTIDADE

Atendimentos de 17 nivel

5.000

Atendimentos de 2° nivel

3.000
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APENDICED -
RELAGAO DE CURSOS E CERTIFICAGOES

Curso de Administraglio ¢ Rede de Servidores Linux, ou equivalente

Curso téenico em Eletrbnica

Curso técnico em Processamento de Dados

Curso técnico em Redes

Erso de graduagdo ou pos-graduagio na area de Tecnologia da Informagio
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APENDICE E - MODELOS DE 0S

2, Servigos contratados na OS

2.1 Desericiio

'_"'———_:-"":';'L. i el

2.2 Perfis do pro

fissionais requeridos
2.3 Custos previstos com iniciativas e sistemas

2.4 Entregas parciais previstas
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3, Informagdes complementares i -"‘1'.."'

4. Ancxos/Referéncias

5. Aprovagio/autorizaciio da execugiio da ordem de servico

~Autorizo @ execucdo desta ordem de servigo.
Encaminhe-se & CONTRATADA
para providéncias subsequentes.

Nome

Nome
malricula - dapto

matricula - depto
Data: / ! dep

6. Dados de recebimento pela CONTRATADA

6.1 Responsivel pelo recebimento da ordem de servigo

Data:___ / !
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A ser preenchido pela CONTRATADA
I, Identificagdo
NiteroiPrev NiteroiPrev
:':I"m [Sigla — Nome da unii;_fgde requisitante|
[Nome do requisitante]

1.2 GIMM“ [CJRotineiro [IProjeto [Obemanda | [JSuporte CGerencial

2. Periodo de execucio da ordem de servigo
|[Dedd/mm/aaaa a dd/mm/aaaal

3. Alocagio de profissionais

3.1 Data da e

designagdo dos tEecD
T p_n_!:nrdun

alocados: |u'“m9“‘

# 3.3 Requisitos técnicos dos profissionais alocados:

1.

o ]

A ser preenchido pelo CONTRATANTE

4. Aprovagdo dos profissionais alocados

4.1 Auxliar de fiscalizagio

A documentagdo apresentada pela CONTRATADA atende aos requisitos previstos contratualmente para os
profissionais a serem alocados na execucao desta ordem de servigo.

[Mome]

Mat.:

[Sigla da unidade]/STI/NITEROIPREV
[Data).
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A ser preenchido pelo CONTRATANTE

5. ldentificagio

pur-0ADOS DA ALOGAGRODEPROFSSIONAS

: ; Hrburqlmv _ - .
1-;mmmiﬂ [Sigla - Nome da unbdada requlsnantel - B
' [Mome do requmftante]
E“W" esif “EI: do []Demanda l [CJSuporte \ [ORotineiro ‘ OGerencial

6. Periodo efetivo de execugiio

[Dedd/mm/aaaa a dd/imm/aaaa)
7. Entregas realizadas (incluindo as parciais)
# 31 Entegas realizadas. mmwu 3apwade | a4 0.
.1 [REP n° 20] | Edd.fmmlfaaaa
2 |
3
4
dade total de USTs entregues: PR e _ | xxx]
g Resumos das solicitagdes de mudanga realizadas (se houver)
S Nimero  4opata | 43Observacoes UST do.
RS S, ajuste.
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1. I [ddimm/aaaa) [Ajusiad'u FTR em dd/mm/aaaal B
2 |
3
4, | o
4.5 Quantidade total de UST ajustada; gﬁ:ﬂ‘
4.6 Quantidade de UST inicial: [xxx]
4.7 Quantidade FINAL de UST: [XXX]

9. Dados de recebimento provisério dos servigos

5.1 Auxliar de fiscalizacao: =

[Nome do AUXILIAR DE FISCALIZAGAQ — responsavel | 5.2 Data do recebimento [dd/imm/aaaa]
pelo recebimento e avaliaglo dos servigos da ordem de | 908 Servigos: |
servigo) |

10. Dados de avaliagio de qualidade da ordem de servigo

10.1 O prazo estabelecido para a entrega dos servigos previstos na ordem de

servi¢o pela CONTRATADA foi:
[JCumprido [CICumprido com atraso ' [IN&o cumprido
Qtd. dias atraso: | (atraso superior a 30 dias)

10.2 A CONTRATADA alocou profissionais com os perfis

adequados para
execugiio dos servigos previstos nesta ordem de servico?

[] sim ' [ Nao
10.3 Os servios entre estio dentro dos padries de qualidade do
CONTRATANTE?
[ sim [ Nzo
I'l. Informagdes complementares
[Texto]
12. Anexos/Referéncias
B.1 Tipo 8.2 |dentificagio do documento
Anexo [Anexa | — Recebimento parcial 1]‘

Anexo | [Anexo Il - R_eceb'rmentg parcial 2]




5. NITEROI

SEMPRE A FRENTE

Niterdi Previdéncia
NITEROI PREV

MN® Processo
310001175/2021

Data

28/09/2021

Rubrica:

Folha:

R) 82

Refertncia | [Solicitag#o de Mudanga n° 18]

13. Observagdes quanto ao indicador de qualidade

9.1 Indicador de | [Conforme / Nio

rmidade; conforme]
9.2 Observagbes: 9.3 Prazo para ajustes:
[dd/mmiaaaa] — [Consideragbes obrigatonas nos casos de recusa parcial
ou recusa total]
14, Fechamento definitivo da ordem de servigo
: 10.2 Auxliar de 10.3 Fiscal
108 Requmisnnte fiscalizagio
De acordo Apos avaliagio técnica dos De acordo.
servigos prestados, frente ao
solicitado inicialmente & previsto
em contrato, aprovolreprovo a
presente ordem de servigo,
[Nome} [Nome] [Nome]
Mat.: Mat.: Mat.:
[Sigla da
[Data]. unidade)/STINITEROIPREV [Data].
[Data]




i NlTERé' . Niterdi Previdéncia

NIT A4
SEMPRE A FRENTE SRl e

N® Processo Data Rubrica: Folha:
310001175/2021 28/09/2021
APENDICE F
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
Eu, , inscrito(a) sob RG n.®
e CPF nt j
colaborador  da empresa 2
estabelecida no enderego . inscrita no CNPI/MF com
on® . em razio da execugdo das atividades previstas do Pregio n°

. tomei conhecimento de informagdes sobre 0 ambiente computacional da Niterdi Prev
e aceito as regras, politicas, condigdes e obrigagdes constantes no presente Termo.
O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a necessaria e adequada protegdo as
informagdes restritas de propriedade exclusiva da Niteroi Prev — NITEROI PREV.
A expressio “informagfio restrita” abrangera toda informagdo escrita, oral ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a técnicas, projetos,
especificagdes, desenhos, copias, diagramas, formulas, modelos, amostras, fluxogramas, croquis,
fotografias, plantas, programas de computador, discos, disquetes, fitas, contratos, planos de negdcios,
processos, projetos, conceitos de produto, especificagdes, amostras de ideias, clientes, nomes de
revendedores e/ou distribuidores, pregos ¢ custos, definigies e informagdes mercadoldgicas,
invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou comerciais, dentre outros.
Neste ato comprometo a nilo reproduzir e/ou dar conhecimento a terceiros, sem a anuéneia formal e
expressa da NITEROI PREV, das informagdes restritas reveladas.
Estou ciente que as informagdes reveladas fiquem limitadas ao conhecimento dos diretores,
consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos
nas discussdes, andlises, reunides e demais atividades relativas 4 prestagio de servigos a NITEROI
PREV, devendo cientificd-los da existéncia deste Termo ¢ da natureza confidencial das informagdes
restritas reveladas,
Obrigo-me, perante a NITEROI PREV, informar imediatamente qualquer violagdo das regras de
sigilo estabelecidas neste Termo que tenha ocorrido por sua agio ou omissio, independentemente da
existéncia de dolo,
O presente Termo tem natureza irrevogdvel e irretratdvel, permanecendo em vigor desde a data da
assinatura de contrato entre a NITEROI FREV e a

E, por aceitar todas as condigdes e as obrigagdes constantes no presente Termo, assino-o.

Niteroi, _de de2021.

Assinatura;




£ NITEROI | niersiprovidencia

ITEROI PREV
SEMPRE A FRENTE o e =

N* Processo
310001175/2021

Data Rubrica: “ ‘rfniha:
28/08/2021 ’Wx‘ 8' 3 J
Ch :

faR s !
(1

BT L
APENDICEH
Termo de Compromisso de Manutengéo de Sigilo

<Res. CNJ 182/2013, Art. 18, § 3° inciso V — a proposta de modelos de documentos (templates) a
serem utilizados na contratagio.>

Qualificagiio do Representante Legal da CONTRATADA: eu, <nomec, nacionalidade, CPF,
identidade (n°, data e local de expedigio), filiagiio e enderego™ , perante a NITEROI PREV, declaro
ter ciéncia inequivoca da legislagiio sobre o tratamento de informagiio classificada em qualquer grau
de sigilo, cuja divulgagiio possa causar risco ou dano & seguranga da sociedade ou do Estado, e me
comprometo a guardar o sigilo necessario e

a) tratar as informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo ou 0s materiais de acesso restrito
que me forem fornecidos pela NITEROI PREV e preservar o seu sigilo, de acordo com a legislagio

vigente;

b) preservar o contetdo das informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos materiais
de acesso restrito, sem divulga-lo a terceiros;

¢) ndo praticar guaisquer alos que possam afetar o sigilo ou a integridade das informagdes
classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos materiais de acesso restrito; e

d) nfio copiar ou reproduzir, por qualquer meio ou modo: (i) informagies classificadas em qualquer
grau de sigilo; (ii) informagdes relativas aos materiais de acesso restrito da NITEROI PREV, salvo
autorizagdo da autoridade competente.

Declaro que [recebi] [tive acesso] ao (d) [documento ou maierial entregue ou exibido ao signatario],
e por estar de acordo com o presente Termo, o assino na presenca das testemunhas abaixo
identificadas.

S50 Paulo, XXXXXXXXX

<NOME E ASSINATURA>

Testemunha 1:

NOME E ASSINATURA

Testemunha 2:
NOME E ASSINATURA

APENDICE |




A |
8. NITEROI | yiergereviaencis

SEMPRE A FRENTE

N® Processo Data Rubrica: Folha:
310001175/2021 28100912021

Termo de Ciéncia

<Res. CNJ 182/2013, Art. 18, § 3° inciso V — a proposta de modelos de documentos (templates) a
serem utilizados na contratagio.>

Declaro ter ciéncia inequivoca do Termo de Compromisso de Manutengdio de Sigilo e das normas
de seguranga vigentes na NITEROI PREV, da legislagio sobre o tratamento de informagfio
classificada em qualquer grau de sigilo, cuja divulgagio possa causar risco ou dano a seguranga da
sociedade ou do Estado, e me comprometo a guardar o sigilo necessario e a:

a) tratar as informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo ou os materiais de acesso restrito
que me forem fornecidos pela NITEROI PREV e preservar o seu sigilo, de acordo com a legislagdo
vigente;

b) preservar o conteido das informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos materiais
de acesso restrito, sem divulga-lo a terceiros:

¢) ndio praticar quaisquer atos que possam afetar o sigilo ou a integridade das informagdes
classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos materiais de acesso restrito: e

d) ndo copiar ou reproduzir, por qualquer meio ou modo: (i) informagdes classificadas em qualquer
grau de sigilo; (ii) informagdes relativas aos materiais de acesso restrito da NITEROI PREV, salvo
autorizagio da autoridade competente.

Declaro que [recebi] [tive acesso] ao (@) [documento ou material enfregue ou exibido ao signatdria],
e por estar de acordo com o presente Termo, o assino na presenca das testemunhas abaixo
identificadas.

Sdo Paulo, xx de xxx de xxxx.

NOME E ASSINATURA
<Todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagio>
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