
 

 
 

 
 
 

 TERMO DE REFERÊNCIA 
 

 OBJETO  

 
CONTRATAÇÃO DE LICENÇAS DE USO PARA O SISTEMA INTEGRADO DE GESTÃO DE SERVIÇOS – 
SIGS (LOTE I), PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS ESPECIALIZADOS DE SUSTENTAÇÃO E DE SUPORTE 
TÉCNICO (LOTE II) NA PLATAFORMA DE SISTEMAS SERVICENOW (NOW PLATAFORM). 
 

Compõem o pacote de licenciamento, os serviços descritos abaixo: 
▪ CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO CzRM (CSM) 
▪ ATENDIMENTO AOS SERVIÇOS DE CAMPO (FSM) 
▪ ATENDIMENTO AOS CHAMADOS DE TIC (ITSM) 
▪ GERENCIAMENTO ESTRATÉGICO DE PORTFÓLIOS E PROJETOS (SPM) 
▪ GERENCIAMENTO DOS SERVIÇOS PREDIAIS (FACÍLITIES) 
▪ GERENCIAMENTO DOS SERVIÇOS DE NOCODE/LOWCODE (AE) 

 

 JUSTIFICATIVA  

 

 MOTIVO DA CONTRATAÇÃO 

 
A CEDAE é uma das grandes empresas de saneamento básico do Brasil e foi recentemente objeto 
de processo licitatório que buscou a divisão das suas operações de distribuição e gestão comercial 
em formato de concessão, dividido em 4 blocos de serviços. Esta proposta visou melhorias quanto 
a quantidade e qualidade dos serviços de distribuição de água e tratamento de esgotos entregues 
para a população do Estado do Rio de Janeiro (Concorrência Internacional número 01/2020). 
Fonte: http://www.concessaosaneamento.rj.gov.br/index.php. 
 
Cabe o registro que permaneceu um grupo de municípios que optaram por não participar da 
licitação de concessão dos serviços da CEDAE, e que independente que qualquer decisão futura de 
continuar ou não com a prestação dos nossos serviços (CEDAE), esta companhia deverá estar 
preparada para continuar atendendo as demandas destes municípios. Mesmo que haja uma 
decisão futura dos municípios remanescentes para possíveis concessões, municipalizações ou 
privatizações, este processo poderá levar algum tempo para transição, fato que também exigirá 
que a CEDAE esteja preparada em suas diversas atividades, dentre elas os sistemas de informação. 
 

http://www.concessaosaneamento.rj.gov.br/index.php


 

 
 

Neste momento, em dezembro de 2023, a CEDAE atende 14 municípios + Macaé, totalizando 
aproximadamente 92 mil ligações e 117 mil economias, que precisam dos serviços e dos canais de 
atendimento ao cidadão. Descrevemos a seguir os municípios: Barra do Piraí, Bom Jesus de 
Itabapoana (3), Cardoso Moreira (3), Engenheiro Paulo de Frontin, Italva (3), Itaperuna, Laje do 
Muriaé, Macaé (1), Mangaratiba, Porciúncula (3), Quissamã (3), Santa Maria Madalena, São João 
da Barra, Sapucaia, Teresópolis (transição concluída para Águas de Imperatriz em Jan/2024) (2) e 
Varre Sai. Fonte: "Qual é a minha concessionária?" (https://cedae.com.br/localizar). 
 
 

Tabela 1 – Municípios Atendidos pela CEDAE – Dez/2023 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Sistema SASB CEDAE 
 

(1) O Município de Macaé é operado pela Concessionária BRK Macaé Ambiental SA 
(Esgoto), em parceria com a CEDAE (Água), ficando essa Concessionária responsável pelos 
serviços de gestão comercial. O saldo de clientes de Macaé atendidos pela CEDAE, 
conforme tabela 1, são aqueles localizados em áreas periféricas que ficaram fora do 
perímetro de concessão. 
 
(2) Até o presente momento, está em curso um processo licitatório que visa conceder os 
serviços do município de Teresópolis à iniciativa privada. Conforme consultado no 
Processo Administrativo do Município de Teresópolis 16520/2019. Acesso em 
https://teresopolis.eloweb.net/portaltransparencia/1/licitacoes/detalhes?entidade=1&

Municípios CEDAE Qtd Ligações Qtd. Economias

BARRA DO PIRAI 2.878 3.003

BOM JESUS ITABAPOANA 8.891 10.451

CARDOSO MOREIRA 3.281 3.621

ENG.PAULO DE FRONTIN 2.868 3.026

ITALVA 3.581 4.411

ITAPERUNA 23.860 33.937

LAJES DO MURIAE 2.196 2.431

MACAE 4.817 8.946

MANGARATIBA 6.802 10.765

PORCIUNCULA 4.907 5.171

QUISSAMA 5.245 5.953

SAO JOAO DA BARRA 14.709 16.813

SAPUCAIA 5.413 6.171

STA MARIA MADALENA 1.744 1.973

TERESOPOLIS 0 0

VARRE-SAI 1.119 1.185

Total 92.311 117.857

https://cedae.com.br/localizar


 

 
 

exercicio=2023&tipoLicitacao=3&licitacao=3, 16/11/2023, às 14:42. Nota: Em 
janeiro/2024 foi concluída a transição para a nova Concessionária Águas da Imperatriz. 
 
(2) Conforme processo SEI-RJ 150001/030311/2023, ficou autorizada a transferência das 
operações de tratamento e distribuição de água do Município de Teresópolis da CEDAE 
para a nova Concessionária Águas da Imperatriz. 
 
(3) Conforme Concorrência Pública - 001/2023, disponibilizada a partir do Consórcio 
Público Intermunicipal de Desenvolvimento do Norte e noroeste Fluminense, está em 
curso a “CONCESSÃO DOS SERVIÇOS PÚBLICOS DE OPERAÇÃO, MANUTENÇÃO, 
ADEQUAÇÃO, REFORMA E AMPLIAÇÃO DOS SISTEMAS DE ABASTECIMENTO DE ÁGUA E 
DE ESGOTAMENTO SANITÁRIO DOS MUNICÍPIOS DE BOM JESUS DO ITABAPOANA, 
CARDOSO MOREIRA, CONCEIÇÃO DE MACABU (*), ITALVA, PORCIÚNCULA E QUISSAMÃ, 
NO ESTADO DO RIO DE JANEIRO”. (*) Não pertence à base de municípios da CEDAE. 

 
Considerando que o Sistema Integrado de Gestão de Serviços - SIGS é um dos sistemas de missão 
crítica1 da CEDAE e que é responsável pelos serviços de atendimento ao cidadão através dos canais 
listados abaixo: 
  

Serviço – Produto Licenciado (Sigla) 
▪ Atendimento em Agência Física - Customer Service Management (CSM) 
▪ Atendimento em Retaguarda de Agência - Customer Service Management (CSM) 
▪ Atendimento por SAC - Customer Service Management (CSM) 
▪ Atendimento por Ouvidoria - Customer Service Management (CSM) 
▪ Atendimento por Agência Virtual - Customer Service Management (CSM) 
▪ Monitoramento Multicanal (Omnichannel) - Customer Service Management (CSM) 
▪ Atendimento por Serviços de Campo - Field Service Management (FSM) 
▪ Atendimento Cognitivo (NINA) e WhatsApp (NINA) - Virtual Assistent/Agent (VA) 
▪ Gerenciador de Serviços de Tecnologia da Informação - Information Technology 

Service Management (ITSM) 
▪ Gerenciador de Portfólio Estratégico - Strategic Portifólio Management (SPM) 
▪ Motor de Aplicativos - Application Engine (AE) 
▪ Gerenciamento de Facilities CEDAE - Predial Services (AE) 

 
Considerando que os serviços apoiados pela Sistema SIGS foram implantados a partir de janeiro 
de 2020 pela CEDAE e, desde então, atendem à população do Estado do Rio de Janeiro, com 
modernizações dos canais de atendimento com o uso das novas tecnologias. 
 
Considerando que os serviços suportados pelo Sistema SIGS são serviços contínuos, são 
imprescindíveis para a CEDAE, não podendo haver paralisação em qualquer hipótese. 

 
1 Em Tecnologia da informação, Missão crítica é o termo utilizado no que diz respeito a disponibilidade de 
aplicações, serviços e processos dos quais a paralisação ou perda de dados importantes poderiam gerar 
transtornos, não apenas financeiros, mas também sociais 



 

 
 

Considerando que o Sistema SIGS é licenciado na modalidade de Software as a Service (SaaS) e 
estes serviços precisam ser mantidos, enquanto a CEDAE ainda estiver prestando atendimento ao 
cidadão destes 14+1 municípios. 
 
Considerando que a CEDAE está conduzindo estudo de viabilidade econômico-financeira para cada 
contrato de programa que a CEDAE possui como os municípios do interior do estado do rio de 
janeiro, com vistas a viabilizar o cumprimento das metas de universalização, nos termos do 
disposto no § 1o do art. 11-b da lei no 11.445, de 2007, conforme Ordem de Serviço NR/ADM no 
16.098-01 de 02 de agosto de 2023. 
 
Considerando que a atual indicação da marca SERVICENOW para a Plataforma SaaS, que suporta 
o Sistema SIGS, se justifica, pois a mesma já está instalada e rodando na CEDAE desde 2020, 
quando sua implantação foi iniciada a partir do contrato Nº 066/2019 (DPE). 
 
Considerando que a empresa SERVICENOW é referência mundial em sistema de gestão de serviços 
e tecnologia Software as a Service - SaaS, sendo líder no Quadrante Gartner, empresa 
aconselhadora de tecnologia da CEDAE. 
 

Figura 1 - Magic Quadrant for Enterprise Agile Planning Tools 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Gartner, publicado em 25 de abril de 2022 – ID G00751263 
 
Considerando que os serviços e produtos da marca SERVICENOW são comercializados por diversos 
fornecedores credenciados no mercado de tecnologia do Brasil. 



 

 
 

 
Considerando que os serviços prestados pelo Sistema SIGS compõem parte da solução de sistemas 
da CEDAE que envolvem os Sistemas e-SASB e Sistema METRUS, como parte integrante do 
programa de projetos da CEDAE para baixar o sistema SASB da tecnologia de Alta Plataforma e 
reduzir de forma consistente o custo de serviços de sistemas da CEDAE. 
 
Considerando que a CEDAE utiliza a ferramenta V-TRACKER de forma integrada ao sistema SIGS 
para monitorar as redes sociais, sendo real a necessidade de acompanhar sua marca nas redes 
sociais e requisito de negócio importante nos tempos atuais para qualquer empresa. 
 
Cabe a esta gerência de tecnologia da informação – GTI, dar continuidade e mantes os serviços 
prestados a população e para cumprimento deste objetivo, faz-se necessário a manutenção dos 
licenciamentos dos serviços de sistemas da plataforma SERVICENOW (NOW PLATAFORM), que 
compõem o Sistema Integrado de Gestão de Serviços – SIGS. 
 

 ESPECIFICAÇÕES DO OBJETO 
 

 DISPONIBILIDADE DA PLATAFORMA DE SERVIÇOS SERVICENOW (NOWPLATAFORM) 

 

 A CEDAE contratará os serviços do escopo deste projeto em 2 (dois) lotes distintos (LOTE I e LOTE 
II), sendo que o LOTE I será responsável pelos serviços de licenciamento na modalidade Software as a 
Service (SaaS) da plataforma SERVICENOW e o LOTE II será responsável pelos serviços especializados de 
sustentação e os serviços de suporte técnico. 

 

 Os serviços do LOTE I, consistem exclusivamente, no licenciamento de software na plataforma 
SERVICENOW (NOWPLATAFORM), considerando a solução Integrada Multicanal e de Gerenciamento do 
Relacionamento com o Cidadão – CzRM (CSM, FSM, VA), as soluções de atendimento aos serviços de 
tecnologia da informação, portifólio de projetos e motor de desenvolvimento de baixa codificação do tipo 
LOWCODE (ITSM, SPM e AE), compostas com os ambientes de customização (desenvolvimento), 
homologação e produção. Tal solução deverá manter-se disponibilizada em nuvem e, será acessada pelos 
setores da CEDAE via web e, pelo público-alvo em geral, denominado cliente da CEDAE, via web em 
dispositivos móveis do tipo equipamento, smartphones, ou tablets com sistemas operacionais Android, iOS, 
Windows e Linux. 

 

 Os serviços do LOTE II, consistem exclusivamente, na prestação dos serviços especializados de 
sustentação (serviços técnicos de automação, serviços técnicos de integração, serviços técnicos cognitivos 
e serviços técnicos de capacitação), como também compõem os serviços do LOTE II, o suporte técnico com 
a manutenção corretiva e a atualização (upgrade) das versões da plataforma. 

 

 



 

 
 

 

QUADRO 1 
Tipos de Serviços por Lotes 

LOTE Tipo do Serviço Descrição dos Serviços 

LOTE I Licenciamento Conforme itens 1 a 5 do quadro 2 

LOTE II Serviços Especializados Conforme itens 6 a 9 do quadro 2 

 

 Entende-se pelos serviços a serem executados, as seguintes especificações: 

 
a) Licenciamento de módulos da Plataforma na modalidade SaaS (Software as a Service) - 

LOTE I; 
b) Prestação de Serviços Especializados de Sustentação (Serviços Técnicos de Automação, 

Integração, Cognitivo e Capacitação) - LOTE II; 
c) Suporte Técnico (Suporte Técnico com Manutenção Corretiva e a atualização/upgrade das 

versões da plataforma) - LOTE II; 
 

 A solução deverá permitir acessos simultâneos para a posição de atendimento, tratamento e 
gerenciamento, os quais serão usados com perfis previamente definidos, sendo permitido cadastrar um 
número ilimitado de empregados para atendimento no sistema e os mesmos integrados ao serviço de 
diretório de autenticação utilizado pela CEDAE. Já o Cliente deverá ter acesso simultâneo ilimitado para o 
atendimento de suas demandas. A solução deverá manter-se integrada, através de webservices aos 
sistemas legados da CEDAE e ser composta, entre outros, de visão do Cliente, visão administrativa e ainda, 
proporcionar a gestão dos processos através de relatórios e consulta gerenciais, além de disponibilizar 
relatórios gerenciais a serem definidas pelo gestor do setor. 

 

 O serviço contratado deverá prever a atualização permanente da solução, contemplando, no 
mínimo, os seguintes canais: telefone SAC (0800), E-mail, Assistente Virtual e Escuta com Análise de Mídias 
Sociais através da integração do sistema SIGS com a plataforma V-TRACKER. 

 

 A CEDAE efetivará o pagamento em valores variáveis ao longo da vigência do contrato com base 
em uma medição mensal contendo os quantitativos de interações do respectivo item, com aferição 
estabelecida na própria Plataforma. 

 

 A plataforma a ser licenciada (LOTE I) e os serviços a serem contratados (LOTE II) deverão atender 
às seguintes configurações mínimas, conforme tabela abaixo: 

 

 

 

 



 

 
 

 
QUADRO 2 

DETALHAMENTO DOS SERVIÇOS 

 
LOTE I 

PRODUTOS CZRM - Atendimento ao Cidadão e  
PRODUTOS DE TECNOLOGIAS - Modernização Digital da CEDAE 

Item Produto Módulo 
Qtd. 

Licenças 
Meses 

1 

Customer Service Management 

Atendimento em Agência Física 52 36 

Atendimento em Retaguarda de 
Agência 

93 36 

Atendimento por SAC 35 36 

Atendimento por Ouvidoria 10 36 

Atendimento por Agência 
Virtual 

1 36 

Monitoramento Multicanal 
(Omnichannel) 

18 36 

Business Stakeholder 

Patrocinador do Negócio - 
Aprovador no contexto da 
plataforma e emissor de 
relatórios 

25 36 

Integration Hub Integrador de Oportunidades 1 36 

Information Technology Service 
Management 

Gerenciador de Serviços de 
Tecnologia da Informação 

20 36 

2 
Field Service Management 

Atendimento por Serviços de 
Campo 

30 36 

Field Service Contractor 
Management 

Prestador de Serviço de Campo 
94 36 

3 Virtual Assistent 

Atendimento Cognitivo (NINA) 1 36 

Atendimento WhatsApp (NINA) 1 36 

Conjunto de interações do 
Assistente Virtual Cognitivo (Até 
10mil Atend/Mês) 

1 36 

4 Strategic Portfolio Management 

Gerenciador de Portfólio 
Estratégico 

20 36 

Time Ágil 1 36 

Time Card 100 36 

5 Application Engine 
Motor de Aplicativos 14 36 

Predial Services - Facilities 
CEDAE 

1 36 

 



 

 
 

LOTE II 
SUPORTE TÉCNICO - Serviços de Suporte Técnico 

Item Serviço Módulo 
Qtd. 

Serviços 
Meses 

6 Suporte Técnico 
Serviço de Suporte Técnico na 
Plataforma ServiceNow 

1 36 

 
LOTE II 

SERVIÇOS ESPECIALIZADOS - Serviços Especializado de Sustentação 

Item Serviço Módulo 
Qtd. 

Horas 
Meses 

7 
Orientação Técnica Especializada 
(Hora de Serviço Técnico de 
Automação e Integração - HST) 

Serviço de Técnico Especializado 
na Plataforma ServiceNow 25.000 - 

8 
Orientação Técnica Especializada 
(Hora de Serviço Técnico de 
Cognitivo - HST) 

Serviço de Técnico Especializado 
na Plataforma ServiceNow 5.000 - 

 
LOTE II 

SERVIÇOS ESPECIALIZADOS – Capacitação Técnica 

Item Serviço Módulo 
Qtd. 

Horas 
Meses 

9 
Capacitação Técnica (Hora de 
Serviço Técnico de Treinamento - 
HST) 

Capacitação e Recapacitação 
técnica das equipes usuárias dos 
módulos do Sistema SIGS com 
foco em Administração, 
Relacionamento e Atendimento 

1.300 - 

  

 Maiores detalhes poderão ser observados no ANEXO IV - PLANILHA DE LICENÇAS E SERVIÇOS SIGS 
(PRODUTOS  2024). 

 

 Suporte Operacional na Plataforma de Serviços Servicenow (NOWPLATAFORM) 

 

 Durante o período de vigência contratual, para atendimento aos serviços do LOTE II, a 
CONTRATADA deverá prover os serviços de suporte técnico e manutenção corretiva para os produtos 
objeto desta contratação. 

 

 Entende-se por SUPORTE TÉCNICO as seguintes atividades: 

a) Orientações sobre uso, configuração e instalação dos softwares objeto desta contratação; 



 

 
 

b) Questões sobre compatibilidade e interoperabilidade dos softwares objeto desta 
contratação; 

c) Interpretação da documentação dos softwares objeto desta contratação; 
d) Orientações para identificar a causa de uma falha de software; 
e) Para os casos de defeitos de software conhecidos, devem ser fornecidas as informações 

sobre a correção ou a própria correção; 
f) No caso de defeitos de software não conhecidos, a assistência técnica da CONTRATADA 

deverá enviar as informações sobre a falha ao fabricante do software para que o mesmo 
forneça a solução. A CONTRATADA deverá informar o número do chamado aberto junto ao 
fabricante, bem como uma estimativa de prazo para solução da falha; 

g) Orientação para solução de problemas de “performance” e “tuning” das configurações dos 
softwares objeto desta contratação; 

h) Orientação quanto às melhores práticas para implementação de novas funcionalidades dos 
softwares objeto desta contratação; 

i) Apoio na recuperação de ambientes em caso de panes ou perda de dados; 
j) Diagnóstico e orientação quanto à análise do desempenho da solução; 
k) Diagnóstico e orientação quanto à tuning da solução; 
l) Apoio para execução de procedimentos de atualização para novas versões dos softwares 

objeto desta contratação. 
 

 O serviço de suporte de software deverá incluir: 

• Orientações sobre uso e configuração dos softwares ofertados; 

• Esclarecimentos de questões sobre compatibilidade e interoperabilidade dos produtos 
ofertados; 

• Esclarecimentos sobre a interpretação da documentação dos softwares ofertados; 

• Orientações para identificar a causa de uma falha de software; 

• Para os casos de defeitos de software conhecidos, devem ser fornecidas as informações 
conhecidas sobre a correção ou a própria correção; 

• No caso de defeitos de software não conhecidos, a assistência técnica da CONTRATADA 
deverá enviar as informações sobre a falha ao fabricante do produto para que o mesmo 
forneça a solução; 

• A CONTRATADA deverá informar o número do chamado aberto junto ao fabricante, bem 
como uma estimativa de prazo para solução da falha. 

 

 Parte do SUPORTE TÉCNICO, a atualização de Licença de Software: 

• Durante o período de vigência contratual, a CONTRATADA deverá disponibilizar para a 
CEDAE todas as atualizações das licenças de software (atualização de versões, releases e 
patches), sem nenhum ônus adicional à CEDAE; 

• As novas versões deverão garantir o atendimento dos requisitos funcionais e não 
funcionais descritos nesse documento e em seus anexos, assim como outros requisitos 
eventualmente demandados e implementados pelas versões anteriores; 



 

 
 

• A CONTRATADA deverá notificar à CEDAE sobre a liberação de novas versões e correções 
de software (patches) dos serviços objeto deste Termo de Referência. Os avisos poderão 
ser encaminhados por e-mail, utilizando mecanismo automático de notificação. 

• Caso as condições de licenciamento dos softwares fornecidos sejam alteradas pelo 
fabricante durante o período de garantia, as funcionalidades e os quantitativos definidos 
não deverão ser prejudicados. Nas situações em que a alteração na forma de licenciamento 
implique em perdas qualitativas e/ou quantitativas, licenças complementares deverão ser 
fornecidas à CEDAE, sem custo adicional. 

 

 Entende-se por MANUTENÇÃO CORRETIVA a disponibilização de soluções destinadas a corrigir 
problemas originados por falhas de software, atualização de versão, patches de correção, de configurações 
e demais procedimentos necessários, objetivando o retorno do ambiente operacional. 

 

 Toda e qualquer despesa decorrente do suporte técnico e/ou manutenção corretiva, realizados 
durante o período de vigência contratual, será de responsabilidade da CONTRATADA. 

 

 O fato de qualquer um dos produtos relacionados neste Termo de Referência não utilizar a última 
versão disponibilizada pelo fabricante, não poderá ser utilizado pela CONTRATADA como argumento para 
postergar eventual suporte, a menos que tenha sido objeto de notificação e que seja apresentada 
documentação correlacionando a falha detectada com a versão de software instalada. 

 

 O fornecimento de suporte aos técnicos da CEDAE ocorrerá durante todo o prazo de vigência da 
contratação para trabalhos de integração da solução CONTRATADA com outras soluções internas ou 
externas, migração de dados, assim como outras demandas de infraestrutura que envolvam a solução 
CONTRATADA, por meio de atividades (reuniões técnicas, intervenções, reconfigurações, planos, 
procedimentos, laudos, pareceres técnicos). 

 

 Características Adicionais de Manutenção Corretiva: 

• A configuração das novas versões, atualizações, releases e novas gerações dos produtos 
deverão contar com a assistência e suporte técnico da CONTRATANTE, que deverá, 
também, repassar para os seus técnicos os conhecimentos necessários para a perfeita 
compreensão e operação do produto com as inovações embutidas; 

• A CONTRATADA se obriga a informar à CONTRATANTE, de imediato, toda e qualquer nova 
versão ou release lançada pelo fabricante, com os respectivos detalhes técnicos, para sua 
análise e avaliação quanto à oportunidade e cronograma da eventual utilização dessas 
inovações; 

• Conforme o resultado dos estudos e avaliações realizadas por ambas as partes sobre novas 
versões e releases da solução, a CONTRATANTE se reserva o direito de permanecer com a 
versão implantada da solução; 



 

 
 

• Em todas as atividades de manutenção e suporte técnico, os técnicos da CONTRATADA 
deverão empregar a língua portuguesa, exceto no uso de termos técnicos e na utilização 
de textos técnicos, que poderão estar redigidos em inglês. 

 

 Para efeitos de pagamento, esse suporte e manutenção corretiva será pago em valores fixos 
durante a vigência do contrato, em razão dos serviços prestados. 

 

 OPERAÇÃO ASSISTIDA NA PLATAFORMA DE SERVIÇOS SERVICENOW (NOWPLATAFORM) 

 

 Manter a operação assistida da Plataforma de Serviços Servicenow, conforme os requisitos 
definidos no ANEXO I – ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS - REQUISITOS SOLUÇÃO e demais integrações 
necessárias. 

 

 Os requisitos definidos no ANEXO I – ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS - REQUISITOS SOLUÇÃO, são os 
serviços que deverão ser prestados pela CONTRATADA através da disponibilidade da Plataforma de 
Sistemas à CEDAE. 

 

 Requisitos da Operação Assistida na Plataforma 

 

 Orientação necessária quando da necessidade de manter ou ampliar as integrações de 
sistemas e bases de dados existentes da CEDAE, inclusive do cognitivo, à solução apresentada, como 
parte do atendimento aos serviços do LOTE II. 

 

 Foram consideradas para estabelecimento da força de trabalho, o histórico de serviços 
utilizados pela CEDAE nos últimos 5 (cinco) anos de vigência contrato, entre o período de junho/2019 
a junho/2024, mensuradas conforme as UST’s – Unidades de Serviço Técnico, utilizadas ao longo do 
projeto, para converter para cada uma UST uma Hora de Serviço Técnico (HST). Cabe o esclarecimento 
que foram contratadas ao longo de todo o projeto da CEDAE, total superior a 48.500 UST’s. 

 

 Já para este período previsto para o novo contrato, com base no histórico do contrato 
anterior, foi estimado uma demanda de aproximadamente 30.000 horas de serviços técnicos. Este 
novo montante representa uma redução de 40% em relação ao volume de horas técnicas contratadas 
e se justifica, pois, a solução já está implantada e funcionando e o novo contrato tende a manter as 
rotinas em funcionamento. 

 

 A redução de horas de serviços técnicos, também levou em consideração a transferência 
das operações da CEDAE para os blocos de Concessões e também os municípios que estão assumindo 
os serviços. 

 



 

 
 

 Os serviços em horas serão realizados sob demanda, conforme as necessidades da CEDAE 
e mediante a abertura de ordens de serviços. 

 

 Capacitação e Recapacitação Técnica na Plataforma de Serviços Servicenow 

 

 Treinamento específico para utilização, parametrização e gestão da solução tecnológica, 
em atendimento aos serviços do LOTE II. 

 
Recapacitação e Capacitação por nível de conhecimento: 

I. Atendente 
II. Especialista Relacionamento 
III. Gestor/Administrador 

 

 Considerando que a CEDAE já possui os módulos do Sistema SIGS instalados e em pleno 
funcionamento, a mesma poderá demandar serviços de recapacitação das suas equipes de 
profissionais que utilizam o sistema. As necessidades de recapacitação se justificam, visto que a CEDAE 
está remanejando diversas equipes internamente na medida que transfere parte dos seus serviços 
para as operações de novas concessionárias de serviços de saneamento básico. 

 

 A capacitação ocorrerá na sede da CEDAE, na sua universidade corporativa UNIVERCEDAE 
e nas cidades onde a CEDAE ainda mantenha a operação dos serviços de distribuição de água e 
tratamento de esgotos no Estado do Rio de Janeiro. 

 

 Os serviços serão realizados na fase de novas implantações de serviços e/ou sistemas e 
sob demanda, conforme as necessidades da CEDAE. 

 

 Os detalhes dos serviços de capacitação e recapacitação poderão ser obtidos no ANEXO 
VI – CAPACITAÇÃO TÉCNICA SIGS. 

 

 Serviços Técnicos de Integração, Operação Assistida e Sustentação na Plataforma de Serviços 
Servicenow 

 

 Para atendimento aos serviços do LOTE II e considerando o histórico dos serviços já 
existentes na CEDAE e conforme aplicado pelo mercado de sistemas, optou-se por alterar a métrica 
utilizada de Unidade de Serviço Técnico – UST por hora de Serviço técnico - HST. 

 

 O ANEXO II – CATÁLOGO DE SERVIÇOS TÉCNICOS CEDAE, prevê a execução dos serviços 
contínuos que precisam ser executados pela CONTRATADA no formato de serviços de SUSTENTAÇÃO 
sem custos adicionais e conforme previsto dentro do licenciamento da Plataforma e também os 
serviços adicionais que serão analisados e estimados no formado de Ordens de Serviços. 

 



 

 
 

 Para a realização dos serviços complementares com as respectivas orientações técnicas 
especializadas, optou-se pelo modelo de contratação por meio de Ordens de Serviços, considerando 
as atividades pertinentes para cada OS, sua duração prevista e utilizando a métrica de mensuração 
por HST – Hora de Serviço Técnico, descritas no ANEXO II – CATÁLOGO DE SERVIÇOS TÉCNICOS CEDAE, 
deste Termo de Referência. 

 

 A CONTRATADA deverá disponibilizar 31.300 (trinta e uma mil e trezentas) horas, para 
execuçao de serviços técnicos, de maneira remota ou local, a serem realizados por profissionais 
especializados na solução fornecida, conforme descrito no QUADRO - 2 DETALHAMENTO DOS 
SERVIÇOS (Itens 7, 8 e 9) conforme a(s) certificação(ões) descrita(s) no tópico 3.3.5 deste Termo de 
Referência, que serão utilizadas, sob demanda, conforme as necessidades da CEDAE. 

 
 
 

Itens Tipos de Profissionais Descrição dos Perfis Horas (Acumuladas) 

7, 8 
e 9  

Gerente de Projeto 
Analista de Processos 
Analista de Sistemas/Integração 
Analista de Configuração e Mudanças 
Analista de Banco de Dados 
Analista de Controle de Qualidade 
Especialista e Consultor na Solução 
Analista de Gestão do Conhecimento 
 

Profissionais sêniores com 
conhecimento suficiente 
da solução para desenhar 
a melhor arquitetura, 
auxiliar na implantação, 
realizar diagnóstico de 
ambiente e orientar na 
implementação de rotinas 
na solução CONTRATADA 
segundo as melhores 
práticas. 

7 (25.000), 
8 (5.000) e  
9 (1.300) 
Total: 31.300 h 

 

 Com o objetivo de segmentar as atividades técnicas, facilitando a precificação e a 
definição dos profissionais envolvidos, as HST – Hora de Serviço Técnico serão divididas em: 

 

 HST – Hora de Serviço Técnico de Automação e Integração: medida que procura traduzir 
o grau de esforço demandado na execução das tarefas necessárias à automação de determinado 
serviço que compõe a solução tecnológica e respectivamente medida que procura traduzir o grau de 
esforço demandado na execução das tarefas necessárias à integração de determinado sistema de 
informação ou base de dados legados e tecnologias existentes na arquitetura tecnológica da CEDAE, à 
solução tecnológica da CONTRATADA, dando suporte a interfaces de integração dos fluxos de 
automação de serviços. 

 

 HST – Hora de Serviço Técnico de Cognitivo: medida que procura traduzir o grau de 
esforço demandado na execução das tarefas necessárias à integração de determinado serviço e ou 
sistema à solução tecnológica de cognição, previamente definido neste documento, à ser adquirido 
pela CEDAE. 

 



 

 
 

 HST – Hora de Serviço Técnico de Capacitação: medida que procura traduzir o grau de 
esforço demanda na execução das tarefas de preparo dos treinamentos, sua respectiva aplicação e 
avaliação posterior, sendo necessário o pleno conhecimento nas tecnologias e boas práticas aplicadas 
nas soluções aplicadas como serviços para a CEDAE.  

 

 Para efeito de simplificação, doravante, nomearemos os itens de Hora de Serviço Técnico 
de Automação, Integração, Cognitivo e Capacitação, acima descritos como HST. 

 

 O dimensionamento de esforço especificado em cada Ordem de Serviço deverá ser feito 
considerando as atividades pertinentes para cada OS, sua complexidade e duração previstas, usando 
a métrica de mensuração HST – Hora de Serviço Técnico. 

 

 A unidade de medida adotada em cada item denomina-se Hora de Serviço Técnico – HST, 
que corresponde ao esforço para a realização e conclusão das atividades definidas, 
independentemente da quantidade de recursos alocados, condicionados ao pagamento por 
resultados e atendimento aos níveis de serviços. 

 

 A CONTRATADA é responsável pela prestação dos serviços caracterizados nas Ordens de 
Serviços, devendo utilizar o pessoal técnico qualificado nos quantitativos adequados para garantir a 
plena qualidade dos produtos entregues, ficando sob sua definição qualquer composição de recursos, 
otimização de rotinas ou procedimentos. 

 

 Proporcional ao nível de complexidade da atividade está a especialização dos 
profissionais que as executarão, de forma que, a quantidade de Hora de Serviço Técnico garanta a 
justa remuneração da atividade. 

 

 Não haverá consumo mínimo ou máximo estipulado previamente para uso dos serviços 
mensuráveis em HSTs. As atividades, quantidades, valores e serviços previstos a serem utilizados com 
base nessa métrica, obrigatoriamente, serão definidas em Ordens de Serviço específicas. 

 

 Os serviços de Operação Assistida serão prestados conforme as Ordens de Serviços (OS) 
a serem emitidas para sua execução, conforme modelo constante no ANEXO IX – MODELO DE ORDENS 
DE SERVIÇOS SIGS (ACEITE). As Ordens de Serviço deverão ser executadas de acordo com 
planejamento realizado pela equipe da CEDAE em conjunto com a equipe da CONTRATADA, 
obedecendo cronograma estabelecido. 

 

 Cada solicitação de ordem de serviço deverá conter, no mínimo, o registro das 
informações a seguir: 

a) Número do chamado (abertura da OS) a ser fornecido pela CONTRATADA; 
b) Número da Ordem de Serviço a ser fornecido pela CONTRATADA; 
c) Identificação do atendente; 
d) Identificação do solicitante; 



 

 
 

e) Data e hora da solicitação; 
f) Descrição da demanda. 

 

 A CONTRATADA terá o prazo máximo de até 3 (três) dias úteis, contados a partir do dia 
seguinte ao registro da solicitação de abertura da Ordens de Serviço (OS), para se reunir com o 
solicitante, presencialmente ou por meio de audioconferência, com a finalidade de definir o escopo e 
a forma de tratamento da demanda apresentada. Nesta reunião a CONTRATADA obterá os insumos 
necessários para realizar a definição do número de horas e do cronograma de execução da respectiva 
Ordem de Serviço (OS). A data da reunião deverá ser agendada em comum acordo com a CEDAE. 

 

 A CONTRATADA terá o prazo máximo de até 3 (três) dias úteis, contados a partir do dia 
seguinte à realização da reunião descrita no parágrafo anterior, para encaminhar ao solicitante, por 
meio eletrônico, o número de horas e o cronograma de execução da respectiva Ordem de Serviço (OS). 
Após alinhamentos entre a CONTRATADA e a CEDAE, possíveis negociações e aprovação do número 
final de horas e cronograma de execução da respectiva Ordem de Serviço (OS), a CEDAE aprovará o 
documento de abertura da Ordem de Serviço (OS), que deverá ser assinado por responsáveis da 
CONTRATADA e pelo gestor técnico da CEDAE. 

 

 Todas as funções e atividades desempenhadas pela CONTRATADA deverão ter como 
preocupação primária, a transferência do conhecimento à equipe técnica da CEDAE designada a 
acompanhar cada atividade. Caso a CEDAE entenda ser necessário, poderá solicitar, mediante Ordem 
de Serviço (sem custo adicional) específica, a realização de workshops técnicos abrangendo tópicos 
específicos da tecnologia envolvida. 

 

 Entende-se por transferência de conhecimento, a passagem de conhecimento para os 
técnicos da CEDAE, de todas as atividades, relativas a cada Ordem de Serviço executada, visando 
aprimorar os conhecimentos da tecnologia utilizada e maximizar a utilização das funcionalidades. 

 

 Os registros de solicitação de serviços deverão ser realizados em horário comercial (9:00 
às 17:00 horas), de segunda a sexta-feira, excluídos os feriados nacionais. 

 

 Concluída a realização dos serviços solicitados na OS (Ordem de Serviço), a CONTRATADA 
deverá comunicar este fato formalmente à CEDAE, apresentando todas as evidências de testes 
realizados.  

 

 A CEDAE terá o prazo de 20 (vinte) dias úteis, contados a partir da formalização da 
conclusão, para realizar a avaliação das entregas e validar o consumo de horas, de acordo com: 

a) A documentação técnica entregue com evidências de garantia de qualidade dos produtos 
(testes realizados); 

b) O atingimento dos resultados já estipulados; 
c) A disponibilização dos entregáveis. 

 



 

 
 

 Após a CEDAE finalizar a avaliação das entregas e a validação do consumo de horas, 
atestando que o serviço foi realizado em conformidade com o solicitado, a mesma emitirá o 
documento de aceite, conforme descrito no ANEXO IX – MODELO DE ORDENS DE SERVIÇOS SIGS 
(ABERTURA), da respectiva OS (Ordem de Serviço), que deverá conter as informações relacionadas à 
sua execução, que deverá ser assinado por responsáveis da CONTRATADA e pelo Gestor Técnico da 
CEDAE. 

 

 Somente o Gestor Técnico da CEDAE poderá oficializar, junto à CONTRATADA, as 
solicitações de OS (Ordem de Serviço). 

 

 OS (Ordem de Serviço) aprovadas para execução e formalizadas, não poderão sofrer 
alterações em seu conteúdo previamente negociado sem a anuência do Gestor Técnico da CEDAE. 

 

 Em casos excepcionais, as Ordens de Serviço poderão sofrer alterações no conteúdo 
previamente negociado com a CEDAE, desde que a atividade específica ainda não tenha sido iniciada. 

 

 Orientações Técnicas na Plataforma de Serviços Servicenow 

 

 As atividades de orientações técnicas para atendimento aos serviços do LOTE II, 
objetivam implementar alterações e/ou novas regras de negócio nos produtos fornecidos, assim como 
o desenvolvimento e/ou aperfeiçoamento de competências, por meio do repasse de conhecimento 
de forma ordenada, compreendendo, dentre outras coisas, os tópicos seguintes: 

 
a) Atividades de apoio às equipes da CEDAE na definição da melhor metodologia para o uso 

adequado da solução; 
b) Atividades para auxílio na manutenção e nova definição da arquitetura do ambiente de 

integração para a solução; 
c) Atividades para implementação das regras de negócio e/ou novas soluções aderentes à 

plataforma CONTRATADA; 
d) Atividades de apoio às equipes de desenvolvimento na exploração de recursos avançados 

da Solução; 
e) Atividades de migração e importação da base de conhecimento da Solução do 

Atendimento Cognitivo e Multicanal; 
f) Atividades de auxílio no mapeamento de processos, levantamento e análise de requisitos 

da Solução do Atendimento Cognitivo e Multicanal; 
g) Atividades de auxílio na definição e revisão de métricas de qualidade para a Solução do 

Atendimento Cognitivo e Multicanal; 
h) Atividades de auxílio na definição de políticas de negócio e Solução do Atendimento 

Cognitivo e Multicanal; 
i) Atividades de auxílio na elaboração de metodologia de governança da Solução do 

Atendimento Cognitivo e Multicanal; 



 

 
 

j) Atividades de auxílio na análise das fontes de dados e perfis para a Solução do Atendimento 
Cognitivo e Multicanal; 

k) Atividades de planejamento da integração de bases para a Solução do Atendimento 
Cognitivo e Multicanal; 

l) Atividades para elaboração dos modelos lógico e físico da Solução do Atendimento 
Cognitivo e Multicanal. 

 

 Estas atividades devem ter produtos definidos (planos, procedimentos, laudos, pareceres 
técnicos, padrões, etc.), escopo, prazo de entrega e as respectivas horas alocadas para a execução 
previamente aprovadas pela CEDAE, para fins de contabilização e posterior faturamento, devidamente 
registradas nas respectivas Ordens de Serviço, autorizadas pelo Gestor Técnico do contrato. 

 

 Todo e qualquer trabalho referente a gestão de processos, desde o mapeamento até a 
implantação e possível automação, deverá seguir os normativos e metodologia vigentes na CEDAE, e 
a validação de qualquer artefato deverá ser realizada pelo órgão correspondente responsável na 
CEDAE. 

 

 Equipe Mínima Prevista para Operação Assistida 

 

 Para execução dos serviços do LOTE II, a CONTRATADA deverá alocar os profissionais que 
prestarão os serviços de orientação técnica deverão possuir conhecimentos da arquitetura da solução 
CONTRATADA para implementação, desenvolvimento e aplicação de funcionalidades avançadas, 
considerando conhecimento de todas as ferramentas ofertadas na solução, conforme o texto descrito 
abaixo: 

 

 Gerente de Projeto: Profissional que estará à frente da equipe da CONTRATADA em cada 
órgão, respondendo pelo andamento dos trabalhos (ciclo de execução das Ordens de Serviço), 
organizando as tarefas, orientando as equipes técnicas, coordenando atividades, avaliando, 
interpretando, apresentando os resultados obtidos e participando de reuniões gerenciais com a 
equipe da CEDAE; Deverá possuir Certificação de Gestão de Projetos PMI-PMP (Project Management 
Professional). 

 

 Analista de Processos: Profissional responsável pela análise e avaliação dos processos 
referentes ao Serviço Objeto deste edital, pela documentação e entendimento da situação atual dos 
processos, pela identificação das adequações necessárias nos processos com vistas à sua automação, 
realizando o redesenho e a elaboração do manual referente ao processo adaptado; Deverá possuir 
certificações de CBPP (Certified Business Process Professional) e Certified Professional Requirements 
Engineering; Para tanto, aceita-se para cumprimento deste item: um (01) profissional com as duas 
certificações ou dois (02) profissionais com cada uma das certificações. A CONTRATADA alocará tantos 
analistas de processo quanto forem necessários, lembrando que serão esses profissionais que 
conversarão com as diferentes unidades dos órgãos para entendimento dos processos referentes aos 
serviços da CEDAE. 

 



 

 
 

 Analista de Sistemas/Integração: Profissional com perfil de arquiteto de sistemas e/ou 
integrações que possua sólidos conhecimentos em padrões e ferramentas de interoperabilidade entre 
sistemas, que será responsável pela elaboração das Arquiteturas de Serviços e das Arquiteturas de 
Integração dos Webservices ou APIs de Integração necessárias para a automação do serviço, incluindo 
todos os mecanismos de integração necessários, para a viabilização das integrações com sistemas ou 
base de dados já existentes, de acordo com requisitos, ferramentas e tecnologias especificadas neste 
Termo de Referência e seus anexos. O profissional deve possuir formação superior completo na área 
de TI, ou formação de nível superior com especialização em Tecnologia da Informação, reconhecidos 
pelo MEC; deverá possuir certificações SOA Architect, e, preferencialmente, as certificações ITIL 
Foundation Certificate in IT Service Management e ITIL Service Management Foundation V3. 

 

 Analista de Configuração e Mudanças: Profissional que deverá registrar e controlar o 
versionamento dos sistemas, preparar e manter as versões para os ambientes de produção e 
homologação, com formação superior completo na área de T.I., ou formação de nível superior com 
especialização em Tecnologia da Informação, reconhecidos pelo MEC. Deverá possuir certificação de 
Gestão de Incidentes ITIL (Information Technology Infrastructure Library). 

 

 Analista de Banco de Dados: Profissional que deverá conduzir os serviços de referentes 
à conectividade e integração com os Sistemas de Bancos de Dados Legados, inclusive a concepção e 
modelagem lógica e física, a fim de promover uma integração otimizada e segura, com formação 
superior completo na área de T.I., ou formação de nível superior com especialização em Tecnologia da 
Informação, reconhecidos pelo MEC. Deverá possuir Certificação Oficial de Especialista em Banco de 
Dados e Integração de Sistemas. 

 

 Analista de Controle de Qualidade: Profissional que deverá conduzir o apoio técnico-
operacional relativo ao controle de qualidade (Quality Assurance), padrões técnicos e análise de 
conformidade dos serviços técnicos de Tecnologia de Informação; apoiar os processos de aferição dos 
níveis de serviços estabelecidos para o contrato; apoiar tecnicamente a emissão de ordens de serviços 
relativas à prestação de serviços a serem executados; Apoiar, do ponto de visa técnico, os processos 
de conferência, homologação e aprovação de serviços a serem executados; com formação superior 
completo na área de T.I., ou formação de nível superior com especialização em Tecnologia da 
Informação, reconhecidos pelo MEC. Deverá possuir a certificação CTFL Certified Tester Foundation 
Level. 

 

 Especialista e Consultor na Solução: Profissional que deverá atuar como especialista na 
solução e plataforma proposta, suas integrações com demais produtos de mercado, tais como banco 
de dados e API’s, além da aplicação de boas práticas quanto ao uso das ferramentas de tecnologia da 
informação. O profissional deverá possuir formação superior completo na área de T.I, e/ou formação 
de nível superior com especialização em Tecnologia da Informação, reconhecidos pelo MEC. Deverá 
possuir certificação de Gestão de Incidentes ITIL (Information Technology Infrastructure Library).  

 

 Analista de Gestão Conhecimento: Profissional que deverá registrar e controlar o 
versionamento da gestão do conhecimento, preparar e manter as versões para os ambientes de 
produção e homologação. O profissional deverá possuir formação superior completo na área de T.I ou 



 

 
 

Administração, e/ou formação de nível superior com especialização em Tecnologia da Informação, 
reconhecidos pelo MEC. Recomenda-se possuir certificações de CBPP (Certified Business Process 
Professional) e/ou Certified Professional Requirements Engineering; Registra-se que este é um dos 
profissionais que conversarão com as diferentes unidades dos órgãos para entendimento dos 
processos referentes aos serviços da CEDAE e a geração das bases de conhecimento. 

 

 Em até 30 dias, após a emissão da ordem de início do contrato, a CONTRATADA deverá 
comprovar o vínculo com profissionais indicados no item 3.3.5. 

 

 Os profissionais aqui descritos, não possuem dedicação exclusiva para à CEDAE, mas sim 
estarão alocados para execução dos serviços e deverão se apresentar sempre que acionados ou 
demandados para os serviços especializados de sustentação em ordens de serviços e/ou de suporte 
técnico na plataforma. 

 

 DETALHAMENTO DO OBJETO 

 

 A especificação técnica da Plataforma de Serviços SERVICENOW já instalada na CEDAE, e que 
deverá ser mantida pela(s) CONTRATADA(S) através dos serviços de licenciamento e de prestação de 
serviços técnicos especializados e do suporte técnico, está contida no ANEXO I – ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS 
- REQUISITOS SOLUÇÃO, deste Termo de Referência. 

 

 A contratação dos serviços em 2 (dois) LOTES se justifica pela busca da economicidade pela 
CEDAE, uma vez que, os serviços de licenciamento poderão ser fornecidos por uma empresa CONTRATADA 
– LOTE I, e os serviços especializados de sustentação (Serviços Técnicos de Automação, Integração, 
Cognitivo e Capacitação) e os serviços de suporte técnico poderão ser fornecidos por um outra 
CONTRATADA – LOTE II, podendo resultar para a CEDAE em melhores preços para a realização dos serviços. 

 

 Cabe o esclarecimento, que o projeto somente poderá ser executado, com a contratação 
simultânea dos 2 (dois) LOTES, visto que o licenciamento da solução e a prestação dos serviços estão 
diretamente vinculados. 

 

 Não há restrição quanto uma mesma empresa CONTRATADA se lograr vencedora dos 2 (dois) 
LOTES de serviços, sendo certo que cada LOTE será administrado, conforme seu escopo de serviços.  

 

 Quaisquer componentes de software necessários ao pleno funcionamento da solução, mesmo 
que não solicitados explicitamente, deverão ser incluídos no fornecimento. 

 

 Os componentes de software que constituem a solução a ser fornecida deverão considerar a 
última versão lançada pelo seu fabricante. 



 

 
 

 

 Os serviços que compõem a solução não devem estar com término de comercialização (End-of-
Sale) anunciado, isto é, os serviços devem estar em produção e serem comercializados pelo fabricante no 
momento da assinatura do Pedido de Compra/Contrato. Após ser anunciado o término da comercialização 
(End-of-Sale) dos produtos que compõem a solução, o suporte (End-of-Support) deverá permanecer por, 
no mínimo, o período de vigência do contrato. 

 

 Em atendimento ao LOTE II, a CONTRATADA deverá atuar na manutenção da integração da 
plataforma V-TRACKER da CEDAE com o sistema SIGS, de forma a garantir que o monitoramento da marca 
da CEDAE e demais termos chaves de interesse estejam disponíveis para acesso diretamente pelo sistema 
SIGS e de forma amigável. 

 

 A CONTRATADA deverá atuar na migração do serviço de atendimento cognitivo da CEDAE que 
atualmente utiliza a Plataforma OMNI da empresa Extreme Digital Solutions – EDS, por meio da 

 inteligência artificial (IA) baseada na solução WATSON da International Business Machines 
Corporation – IBM, de forma integrada aos canais de conversação da CEDAE. Neste contexto, a CEDAE 
deseja migrar este serviço para o serviço de atendimento cognitivo da SERVICENOW, através do serviço 
VIRTUAL AGENT. O serviço de migração do atendimento cognitivo será realizado a partir da emissão de 
ordem de serviço especifica para essa finalidade, considerando sua respectiva aprovação e o cronograma 
de entrega a ser estabelecido entre a CEDAE e a CONTRATADA. O serviço de migração do atendimento 
cognitivo deve considerar as atividades de importação de arquivos de configurações entre as tecnologias, 
a importação de bases de conhecimento e também a reconstrução dos fluxos de processos de negócios 
atualmente em operação pela CEDAE. 

 

 ESTRUTUA ANALÍTICA DO PROJETO 

                

 Uma visão geral do projeto pode ser observada no ANEXO VII – ESTRUTURA ANALÍTICA DO 
PROJETO SIGS. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

EAP DO PROJETO 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ANÁLISE DE RISCOS DO PROJETO 

                
Uma visão dos riscos do projeto pode ser observada no ANEXO VIII – TABELA DE RISCOS SIGS. 
 
 

 ESPECIFICAÇÃO DO SERVIÇO 

  

Item  Código IFS ESPECIFICAÇÃO DO SERVIÇO UNID QUANT 

Item 1 2111050024 

Licenciamento de módulos da Plataforma 
na modalidade SaaS (Software as a 
Service) – LOTE I 

Un 
Conforme 
planilha de 

licenças 

Item 2 2110010082 

Prestação de Serviços Especializados de 
Sustentação (Serviços Técnicos de 
Automação, Integração, Cognitivo e 
Capacitação) – LOTE II 

HH 31.300 

Item 3 2110010004 

Suporte Técnico (Suporte Técnico com 
Manutenção Corretiva e a 
atualização/upgrade das versões da 
plataforma) – LOTE II 

Un 36 



 

 
 

 

 CRITÉRIO DE JULGAMENTO DA PROPOSTA/FUNDAMENTO LEGAL PARA A CONTRATAÇÃO 
DIRETA 
 

 DO TIPO DE LICITAÇÃO 
 
Trata-se de licitação na modalidade de PREGÃO ELETRÔNICO, do tipo MENOR PREÇO, fundamentada no 
inciso IV, artigo 32, e artigo 54 da Lei 13.303/2016, pela Lei nº 10.520, de 17 de julho de 2002, que trata de 
licitações na modalidade pregão, e pelas demais exigências deste Termo de Referência. 

 

 Será dada a classificação da proposta, pelo MENOR PREÇO, conforme previsto no artigo 54 da Lei 
13.303/2016. 

 

 Será homologada e dada validade a proposta classificada como MENOR PREÇO, desde que atenda 
aos critérios de habilitação técnica e os atestados técnicos apresentados. 

 
 

 REQUISITOS MÍNIMOS PARA EXECUÇÃO  
 

 QUALIFICAÇÃO ECONÔMICO-FINANCEIRA 

 

 Abaixo listados, os requisitos de Qualificação Econômico-Financeira (art. 99 do RILC) que deverão 
ser exigidos da contratada/licitante: 

 

 a.(_X_) declaração de que não se encontra em situação de falência, insolvência ou concordata, 
esta última quando deferida antes da vigência da Lei Federal nº 11.101/2005; 

 

 b.(_X_) demonstrações contábeis referentes ao último exercício social, exigíveis na forma da lei, 
com a comprovação, pelo particular, de índices de liquidez geral (LG), liquidez corrente (LC), e solvência 
geral (SG) iguais ou superiores a 1 (um), com a identificação do responsável pelos cálculos, podendo ser 
atualizados por índices oficiais quando encerrado há mais de 3 (três) meses da data de apresentação da 
proposta.  

 

 c.(_X_) balanço patrimonial e demonstrações contábeis referentes ao último exercício social, 
apresentados na forma do §1° do art. 99, sendo vedada a sua substituição por balancetes ou balanços 
provisórios, com a comprovação de patrimônio líquido mínimo de 10% (dez por cento) do valor da proposta 



 

 
 

da licitante, devendo a comprovação ser feita relativamente à data da apresentação da proposta, na forma 
da lei, admitida a atualização por índices oficiais. 

 

 QUALIFICAÇÃO TÉCNICA 

 

 Para a provar sua capacidade técnica a proponente deverá apresentar atestados técnicos, 
conforme descrito a seguir: 

• Atestado fornecido por pessoas jurídicas de Direito Público ou Privado, com nome, 
assinatura e condição funcional do emitente, comprovando o cumprimento e/ou execução 
satisfatória de serviços. 
 

 O(s) atestado(s) deverá (ão) conter: 

• Identificação da pessoa jurídica emitente; 

• Nome e cargo do signatário; 

• Endereço completo do emitente; 

• Período de vigência do contrato; 

• Objeto contratual; 

• Outras informações técnicas necessárias e suficientes para a avaliação das experiências 
referenciadas pela Comissão Permanente de Licitação. 

 

 
QUADRO 3 

Exigências de Atestados por Lotes 

LOTE Tipo do Serviço Descrição dos Atestados Exigidos 

LOTE I Licenciamento Atestado I 

LOTE II Serviços Especializados Atestados de II a IX. 

 

 Atestado I - Ter fornecido a solução tecnológica ofertada em sua proposta de Plataforma 
Multicanal e Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadão – CzRM, com todos os seus módulos e 
incluindo a Atendente Cognitivo, para pelo menos 70 (setenta) usuários com perfis atendente – Exigência 
Lote I. 

 

 Atestado II - Ter executado serviços técnicos de disponibilização e implantação da solução, 
contemplando manutenção corretiva e evolutiva dos aplicativos, capacitação, desenvolvimento de novas 
funcionalidades e sustentação, em modelo de fornecimento SaaS (Software as a Service), por um período 
mínimo de 12 meses – Exigência Lote II. 

 

 Atestado III - Ter executado serviços de desenvolvimento de integração de aplicações com a 
solução integrada, por meio do uso do padrão SOA ("Services Oriented Architecture") – Exigência Lote II. 



 

 
 

 

 Atestado IV - Ter executado serviços de integração de funcionalidades que permitam fornecer 
atendimento automatizado cognitivo com informações do sistema de atendimento multicanal ofertado – 
Exigência Lote II. 

 

 Atestado V - Apresentação de pelo menos 1 (um) Atestado de Comprovação Técnica de que a 
empresa tenha executado serviço com uso da Plataforma Servicenow (NOWPLATAFORM), com volume de 
dados superior a 46.000 (quarenta e seis mil) cadastros ativos em uma única empresa de utilities, em prazo 
não inferior a 12 (doze) meses – Exigência Lote II. 

 

 Atestado VI - Apresentação de pelo menos 1 (um) Atestado de Comprovação Técnica de que a 
empresa tenha executado serviços de consultoria técnica especializada, em horas para o período do 
contrato, podendo ser comprovadas em 20.000 (vinte mil) Horas Técnicas ou Unidade de Serviços Técnicos 
de Consultoria, podendo ser mais de 1 (um) atestado cujo somatório atinja o percentual mínimo, em prazo 
não inferior a 12 (doze) meses – Exigência Lote II. 

 

 Atestado VII - Apresentação de pelo menos 1 (um) Atestado de Comprovação ou Certificado de 
que a empresa seja representante autorizado da SERVICENOW nas atividades de: Revendedor (Reseller), 
Provedor de Serviços (Service Provider) e Consultor e Implementador (Consulting & Implementation) no 
programa de parceiros da fabricante no segmento ELITE. Considerando a natureza dos serviços a serem 
prestados, a empresa deverá ser autorizada a atuar em todas as atividades requeridas para o tipo de 
parceiro a ser contratado – Exigência Lote II. 

 

 Atestado VIII - Apresentação de pelo menos 1 (um) Atestado de Comprovação Técnica de que a 
empresa tenha prestado serviços de capacitação semelhante ao descrito no ANEXO VI – CAPACITAÇÃO 
TÉCNICA SIGS deste Termo de Referência, com o equivalente a pelo menos 100 (cem) horas-aula de 
treinamento – Exigência Lote II. 

 

 Atestado IX - Apresentação de pelo menos 1 (um) Atestado de Comprovação Técnica de que a 
empresa tenha prestado serviços em projeto(s), aplicado boas práticas de gerenciamento de projetos com 
profissionais certificados. Poderão ser apresentadas certificações dos profissionais que possuam as 
seguintes certificações, no mínimo uma delas: projetos tradicionais: PMI-PMP - Project Management 
Institute (PMI); projetos ágeis: PMI-ACP - Project Management Institute (PMI), CSM - Scrum Alliance, PSM 
- Scrum.org e SA - Scaled Agile - Exigência Lote II. 

 

 Nota 1: Poderão ser apresentados atestados que somados atendam ao solicitado nos itens I, V e 
VI. Tal comprovação da experiência anterior da empresa proponente deverá ser em contratos com período 
não inferior a 12 meses, por quesito, para desempenho de atividade pertinente e compatível com o objeto 
da Licitação, mediante a apresentação de atestado(s) emitido(s) por pessoas jurídicas de direito público ou 
privado. 



 

 
 

 

 Nota 2: Para os atestados que exigem quantidade mínima de serviços, conforme o solicitado no 
item V, não serão aceitos fracionamento das quantidades de serviços com quantidade superior a 3 (três) 
atestados, respaldando a preocupação da CEDAE para os problemas técnicos de sistemas de grande porte 
e de escala em gestão de sistemas de missão crítica. 

 

 Nota 3: A CEDAE possui um sistema de banco de dados com volume de dados de 
aproximadamente 92.000 (noventa e duas mil) matrículas, assim, será(ão) considerado(s) atestado(s) que 
comprove(m) a quantidade mínima de 46.000 (quarenta e seis mil) matrículas/ligações, que equivalem a 
50% (cinquenta por cento) do pretendido na presente licitação. 

 

 A ausência de qualquer dos atestados inabilitará a proponente. 

 

 A proponente apresentará, obrigatoriamente, um quadro em que identifique quais os atestados 
de seu acervo que atendem a cada uma das exigências contidas. 

 
 

 TIPO DE CONTRATAÇÃO E REGIME/FORMA DE EXECUÇÃO/FORNECIMENTO: 

 

 (_X_) SERVIÇO:  

 (_X_) de natureza contínua ou (___) de escopo; 

 (___) com mão de obra alocada ou (_X_) sem mão de obra alocada; 

 (_X_) regime de execução empreitada por preço unitário; (___) Regime de execução empreitada 
por preço global; (___) Regime de execução por tarefa (__) contratação integrada (__) contratação semi-
integrada 

 

 PRAZO DE PRESTAÇÃO DO SERVIÇO E DE VIGÊNCIA DO CONTRATO 
 
Os serviços serão realizados em 36 (trinta e seis) meses, em ambos os LOTES (I e II), conforme o cronograma 
físico e financeiro de execução, ANEXO - III, contados a partir do dia seguinte a data estabelecida na Ordem 
de Início para execução dos serviços, que será emitida pela CEDAE, podendo ser renovável por igual período 
e até o limite estabelecido pela lei 13.303/2016. 

 
 
 



 

 
 

 LOCAL DE EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS 
 

 DO LOCAL DE EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS 
 

 Os serviços serão prestados à CEDAE (edifício Sede), na Avenida Presidente Vargas, 2655 – Cidade 
Nova, Rio de Janeiro, CEP. 20.210-030, e dar-se-ão em horário comercial (08h às 17h), de segunda a sexta-
feira. 

 

 Os serviços na modalidade de serviços de software em nuvem (SaaS – software as a service), 
também se estenderão aos endereços de unidades administrativas e comerciais da CEDAE, nas cidades 
onde a mesma tenha a prestação serviços à população. 

 

 Serviços em feriados, em finais de semana ou fora do horário comercial deverão ser previamente 
agendados e aprovados junto às respectivas Coordenações da CEDAE que gerenciam os serviços. 

 

 O cronograma preliminar de execução física e financeira dos serviços consta do ANEXO III - 
CRONOGRAMA FÍSICO E FINANCEIRO SIGS (EXECUÇÃO) e poderá ser alterado e ajustado mediante pacto 
firmado entre as partes, sempre que novas demandas de mudanças surgirem como prioritárias. O 
cronograma, mesmo que ajustado, não poderá alterar o prazo contratual, sem considerar o rito formal da 
CEDAE para esta finalidade específica. 

 

 Os serviços técnicos também poderão ser executados na modalidade home-office, desde que 
atenda aos critérios definidos pela CEDAE e que não impacte o cronograma de execução dos serviços e das 
entregas do projeto. Esta modalidade de serviços somente poderá ser adotada com autorização formal da 
CEDAE e com a fundamentação corporativa. 

 

 GARANTIA CONTRATUAL 
 

 DO TIPO DE GARANTIA 

 

 A Caução, Valores ou Carta de Fiança deverão ser depositadas na Tesouraria da CEDAE, situada 
na Av. Presidente Vargas, nº 2.655 / 6º Andar – Cidade Nova - RJ.  O concorrente declarado vencedor deverá 
efetuar na Tesouraria da CEDAE, no endereço citado, até 72 (setenta e duas) horas antes da assinatura do 
Contrato, a Caução de 1% (um por cento) do valor total dos serviços contratados. 

 

 A garantia poderá ser substituída, em qualquer tempo - faculdade da CONTRATADA - por moeda 
corrente nacional, e/ou por carta de fiança bancária, e/ou por seguro - garantia (conforme modelos CEDAE 



 

 
 

devidamente acompanhados da Certidão de Regularidade Operacional junto à SUSEP e da Certidão de 
Regularidade Operacional junto ao IRB); e/ou por Títulos da Dívida Pública, pelo seu valor nominal, não 
onerado com Cláusula de impenhorabilidade, inalienabilidade ou intransferibilidade, nem adquiridos 
compulsoriamente, devendo estes ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema 
centralizado de liquidação e de custódia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus 
valores econômicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda. Será obrigatório o reconhecimento das 
firmas dos signatários, exceto quando chancelados mecanicamente, dos seguintes documentos: carta de 
fiança bancária, apólice do seguro garantia e carta SELIC - Sistema Especial de Liquidação e Custódia, em se 
tratando de garantias por títulos. 

 

 A liberação da garantia de que tratam os subitens anteriores ficará condicionada à autorização, 
por parte da CEDAE, após apurado administrativamente o cumprimento das obrigações assumidas pela 
CONTRATADA e após a aceitação definitiva da obra ou serviços pela Fiscalização da CEDAE. 

 

 A garantia será devolvida à CONTRATADA, no prazo de 30 (trinta) dias contados da data da 
emissão, pelo administrador do contrato, do documento de Aceite Definitivo dos serviços, por solicitação 
escrita da CONTRATADA, se não houver nenhuma obrigação civil ou criminal desta, relativa a este contrato, 
que impeça o seu encerramento. 

 

 A CEDAE poderá descontar da garantia contratual, as importâncias que, a qualquer título, lhe 
sejam devidas pela CONTRATADA por força deste termo de contrato, devendo esta repor o respectivo valor 
no prazo de 10 (dez) dias, a partir do recebimento de notificação nesse sentido. 

 

 A garantia contratual será executada na ocorrência de evento danoso relativo à inexecução 
contratual, de responsabilidade da CONTRATADA. 

 

 PRAZO E CONDIÇÕES DE GARANTIA, MANUTENÇÃO E ASSISTÊNCIA TÉCNICA DO PRODUTO 
OU SERVIÇO 
 

 DA GARANTIA 

 

 Deverá manter a garantia ativa e atualizada em relação aos valores durante toda a vigência do 
contrato. 

 

 Sempre que se fizer necessário, a CONTRATADA deverá providenciar o reforço da garantia, 
mantendo assim a relação de 1% (um por cento) entre o valor da Garantia Contratual e o valor do Contrato, 
de modo a fazer as devidas equiparações do valor da garantia com os trâmites administrativos e licitatórios 
da contratação. 



 

 
 

 

 A garantia deverá se estender por 180 (cento e oitenta dias) após o término do contrato. 

 

 ASSISTÊNCIA TÉCNICA DO SERVIÇO: 

 

 Quando acionada, a CONTRATADA deverá atuar para prestar garantias técnicas dos serviços 
prestados. 

 

 Caberá à CONTRATADA, no período de garantia, sem ônus para a CEDAE, realizar toda a correção 
decorrente dos erros ou falhas cometidas na execução dos serviços contratados, desde que, 
comprovadamente, não tenham se dado em razão de alterações realizadas pela CEDAE. 

 

 O prazo para correção de defeitos será de no máximo 5 (cinco) dias úteis, após o acionamento da 
CONTRATADA pela CEDAE, em atendimento dos serviços prestados pela CONTRATADA nos serviços objeto 
deste Termo de Referência. 

 

 O desrespeito ao prazo acima estabelecido fica sujeito à advertência e multa, se possível, como 
também o descredenciamento da empresa do cadastro de fornecedores da CEDAE. 

 

 POSSIBILIDADE DE SUBCONTRATAÇÃO  
 

 DA SUBCONTRATAÇÃO 

 

 A subcontratação é uma ferramenta de gerenciamento de riscos em projetos de tecnologia da 
informação e somente será usada em caso de riscos técnicos e eventuais, não sendo possível prever um 
quantitativo ou percentual de execução dos serviços. 

 

 A CONTRATADA não poderá subcontratar os serviços que compõem o escopo principal deste 
instrumento, sem prévia e expressa autorização da CEDAE. 

 

 A subcontratação somente será utilizada em caso de dificuldades técnicas, qual a equipe da 
CONTRATADA não tenha condições de solucionar o problema com recursos próprios e internos da equipe 
do projeto. 

 



 

 
 

 A autorização para subcontratação será dada pela CEDAE, também por escrito, após o estudo da 
sua conveniência por meio de Carta de Anuência. 

 

 Em caso de necessidade de subcontratação, a CONTRATADA deverá solicitar, por escrito, 
autorização expressa da CEDAE para subcontratar parte dos serviços informando e/ou apresentando: 

• Nome e endereço da empresa a ser subcontratada. 

• Nome e endereço dos titulares e prepostos da empresa a ser subcontratada. 

• Serviços a serem subcontratados. 

• Quantitativo, valores e percentuais dos serviços a serem executados. 

• Local e endereço dos serviços a serem utilizados pela(s) subcontratada(s). 

• Data prevista para o início e conclusão dos serviços a serem subcontratados. 
 

 A CONTRATADA e/ou a SUBCONTRATADA e todos os seus colaboradores deverão observar e 
aplicar o Código de Ética e o Programa de Compliance da CEDAE. 

 

 POSSIBILIDADE DE PARTICIPAÇÃO DE CONSÓRCIO 
 
Não será permitida a prestação dos serviços na modalidade de 

 

 CRITÉRIOS E PRÁTICAS DE SUSTENTABILIDADE E POSSÍVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS 
 
Não se aplica ao presente contrato de serviços de tecnologia. 

 

 FORMA E CONDIÇÕES DE PAGAMENTO 
 

 DAS CONDIÇÕES DE PAGAMENTO 

 A unidade de pagamento é por serviços prestados por quantidade de licenças de softwares 
disponibilizadas mensalmente, por serviço de suporte mensalmente disponibilizado e por hora de serviços 
técnicos (HST) atrelada a emissão de ordens de serviços.  

 

 Os serviços prestados na modalidade de fornecimento de licenças de softwares disponibilizadas, 
serão medidos mensalmente e deverá a CONTRATADA apresentar relatório demonstrando o período da 
medição e as licenças disponibilizadas. 

 



 

 
 

 Os pagamentos deverão considerar todos os custos envolvidos com a prestação dos serviços 
(recursos humanos, custos administrativos, ferramentas, equipamentos, transferência de tecnologia e 
outros), que deverão ser considerados na formação do preço proposto. 

 

 Os serviços a serem prestados foram dimensionados em Hora de serviços técnicos (HST) 
devidamente atrelados à entrega de serviços e produtos, aferidos com base em Acordo de Nível de Serviço 
(ANS) estabelecido em documento anexo a este Termo de Referência. 

 

 As Horas de Serviços Técnicos estão limitadas ao orçamento, ANEXO III - CRONOGRAMA FÍSICO E 
FINANCEIRO SIGS (EXECUÇÃO) e é parte integrante do edital, não havendo também garantia de consumo 
mínimo destas HST’s. 

 

 Para efeito de formação de memória de custos do projeto, cabe a formalização que a CEDAE 
adotou o índice que considera os salários e os seus encargos sociais, acrescidos de bônus e despesas 
indiretas (BDI) totalizando em 2,3900, para cálculos dos serviços técnicos de desenvolvimento de sistemas 
foi considerado somente bônus e despesas indiretas (BDI) de 1,2980 para os cálculos dos serviços de 
treinamentos de terceiros, despesas de infraestrutura e  subcontratações quando autorizadas e quando 
houverem. O Cálculo do BDI definido pela CEDAE, poderá ser verificado no ANEXO X – MODELO DE 
CÁLCULO DE BDI DA CEDAE. 

 

 A execução de serviços em hora-extras não faz parte da composição da memória do cálculo do 
projeto e devem ser expressamente autorizadas pelo gerente do contrato da CEDAE. 

 

 CRONOGRAMA DE PAGAMENTO FÍSICO E FINANCEIRO 

 

 Os prazos e previsões de pagamento, constam do ANEXO III - CRONOGRAMA FÍSICO E 
FINANCEIRO SIGS (EXECUÇÃO), respeitando a parte cabível em cada LOTE do projeto. 

 

 OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA  
 

 DAS OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA 

 

 A CONTRATADA é responsável por danos causados à CEDAE ou a terceiros, decorrentes de culpa 
ou dolo na execução do contrato, não excluída ou reduzida essa responsabilidade pela presença de 
fiscalização, ou pelo acompanhamento da execução por órgão da Administração. 

 



 

 
 

 A CONTRATADA é responsável por encargos trabalhistas, inclusive decorrentes de acordos, 
dissídios e convenções coletivas, previdenciários, fiscais e comerciais oriundos da execução do contrato, 
podendo a CEDAE, a qualquer tempo, exigir a comprovação do cumprimento de tais encargos, como 
condição do pagamento dos créditos da CONTRATADA. 

 

 A CONTRATADA se obriga a cumprir as determinações da Lei n° 6.514 de 22 de dezembro de 1977 
e da Portaria n° 3214 de 08 de julho de 1978 e suas Portarias Modificadoras, que aprovam as Normas 
Regulamentadoras do Capítulo V, título II, da CLT, relativas à Segurança e Medicina do Trabalho. 

 

 A CONTRATADA deverá conduzir os serviços conforme as normas e com estrita observância do 
Edital, da Proposta de Preços e da legislação vigente. 

 

 A CONTRATADA deverá prover os serviços ora contratados, com pessoal adequado e capacitado 
em todos os níveis de trabalho, devidamente aprovado pela CEDAE, mantendo no local dos serviços, 
preposto para prover o que disser respeito à regular execução dos serviços. 

 

 A CEDAE, encaminhar a Comissão de Fiscalização, quando da quitação da fatura ou nota-fiscal da 
etapa da prestação dos serviços, cópia da guia de recolhimento dos encargos previdenciários - GRPS 
quitada, comprovante do depósito do FGTS e respectiva folha de pagamento dos serviços realizados na 
etapa faturada. A não apresentação dos referidos documentos importará, até que tal ocorra, na retenção 
do pagamento da fatura considerada. 

 

 Para efeito do subitem anterior, a CONTRATADA deverá elaborar folha de pagamento exclusiva, 
para os serviços contratados, conforme preconizado no parágrafo 4º do art. 31 da Lei nº 8.212/91 de 
24/07/91, alterado pelo Art. 2º da Lei nº 9.032/95 de 28/04/95. 

 

 Será obrigação da CONTRATADA manter durante toda a execução do CONTRATO, em 
compatibilidade com as obrigações por ela assumidas, todas as condições de habilitação e qualificação 
exigidas na licitação, conforme Art. 69, inciso IX da Lei 13.303/2016. 

 

 A CONTRATADA deverá prestar, sem quaisquer ônus para a CEDAE, os serviços necessários à 
correção e revisão de falhas ou defeitos verificados no trabalho, sempre que a ela imputáveis. 

 

 A CONTRATADA deverá responder pelos serviços que executar, na forma do ato convocatório e 
da legislação aplicável. 

 

 Coubera a CONTRATADA iniciar e concluir os serviços nos prazos estipulados no cronograma de 
execução dos serviços. 



 

 
 

 

 A CONTRATADA se obriga, especificamente, a aceitar nas mesmas condições contratuais o 
prescrito nos parágrafos 1º e 2º do Art. 81 da Lei 13.303/16 e suas alterações, quanto aos acréscimos ou 
supressões que se fizerem nos serviços, até os limites nela estabelecidos. 

 

 É obrigação da CONTRATADA evidenciar para a CONTRATANTE o descarte seguro dos dados 
pessoais a que tiver acesso após a finalização do serviço objeto deste Termo de Referência. 

 

 AMOSTRA 

 
Não se aplica. 

 

 VISITA TÉCNICA  
 

 DA VISITA TÉCNICA 

 

 A visita técnica é facultativa. 

 

 A licitante interessada em participar da presente Concorrência Pública, antes da abertura do 
pregão, deverá realizar necessariamente o agendamento prévio até o último dia útil anterior à data de 
realização do pregão. A Licitante deverá contatar a CEDAE, o Departamento de Projeto e Implantação de 
Sistemas – GTI-5, no Tel.: (21) 2332-3608, localizados no endereço: Av. Presidente Vargas 2655, 5º andar, 
Ala Imunana, Cidade Nova – Rio de Janeiro.  

 

 A visita técnica deverá ser efetuada aos locais dos serviços, obrigatoriamente, por representante 
credenciado e que tenha conhecimentos técnicos suficientes para tanto, a fim de conhecer o sistema objeto 
da licitação para inteirar-se de todos os aspectos referentes à sua execução. Essa visita será acompanhada 
por representantes da CEDAE. 

 

 Nesta oportunidade, a Licitante poderá consultar possíveis documentações técnicas dos sistemas 
da CEDAE, a fim de nortear a construção de sua proposta técnica. 

 

 A execução da visita técnica não será critério de julgamento da proposta da licitante. 

 



 

 
 

 Não serão aceitas quaisquer argumentações posteriores consequentes de desconhecimento 
dessas condições. 

 

 ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇO 
 
O Acordo de Nível de Serviço (ANS) é estabelecido através do ANEXO V - ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇOS 
SIGS, do presente Termo de Referência. 

 

 FORMALIZAÇÃO DO CONTRATO  
 
Haverá formalização de Termo de Contrato através de trâmites administrativos internos da CEDAE, 
conforme as normas estipuladas na lei de licitações 13.303/2016, bem como no Regulamento Interno de 
Licitações da CEDAE – RILC. 

 

 CONDIÇÕES GERAIS 

 

 CONSIDERAÇÕES INICIAIS 

 

 Os serviços objeto deste Termo de Referência, em geral, compreendem as atividades de 
levantamento, análise, codificação e testes da plataforma de sistemas, além da elaboração de manuais dos 
respectivos sistemas de informação. 

 

 Os serviços a serem executados deverão considerar as quantidades licenças disponibilizadas e a 
quantidade de horas previstas na planilha de orçamento, parte integrante do Termo de Referência. 

 

 A CEDAE produziu sua planilha orçamentária com base em resultados de pesquisas de mercado, 
de abrangência nacional e com foco no mercado de tecnologia da informação para a solução específica que 
se pretende contratar. 

 

 A LICITANTE deverá apresentar, sua planilha de orçamento por LOTE, com preços próprios que 
atendam as estruturas e no mínimo os preços-base estabelecidos pela CEDAE. A partir dos preços-base, 
caberá à CONTRATADA estabelecer seu próprio preço, visando lograr-se vencedora do certame.  

 

 Serão remunerados somente os serviços executados e constantes em planilha de orçamento. 

 



 

 
 

 Serão considerados para efeito de remuneração os serviços prestados pelas alocações de licenças 
mensalmente, pela disponibilidade do serviço de suporte mensalmente e por execução de serviços 
especializados de ordem de serviços emitidas, controladas por homem/hora, mediante a justificativa e 
sempre vinculada à entrega de produtos de acordo com prazos e qualidade previamente definidos. 

 

 Os licenciamentos disponibilizados, o suporte técnico e as ordens de serviços emitidas e 
executadas pela CONTRATADA estão sujeitas à atestação mensal para faturamento, sendo que os serviços 
de apoio técnico especializado e suporte técnico deverão estar a contento da CEDAE. 

 

 A remuneração da CONTRATADA se dará por relatórios de medições dos serviços executados. 

 

 A CONTRATADA deverá elaborar um relatório a ser submetido à aprovação da CEDAE, contendo 
as informações das atividades executadas, os entregáveis e as horas consumidas para execução das 
atividades. 

 

 A CEDAE terá até 5 (cinco) dias úteis para manifestar sua recusa total ou parcial dos serviços 
prestados. 

 

 A execução de serviços da CEDAE pela CONTRATADA será sempre por meio de requisições de 
mudanças dos sistemas. 

 

 Os serviços a serem executados deverão considerar as quantidades de licenças, de serviços de 
suporte e de horas técnicas previstas na planilha ANEXO III - CRONOGRAMA FÍSICO E FINANCEIRO SIGS 
(EXECUÇÃO). 

 

 As soluções de sistemas afetados por este projeto são parte do objeto deste Termo de Referência, 
e são gerenciados e coordenados pelo Departamento de Sistemas da CEDAE e pelas áreas demandantes 
que fazem o uso das respectivas soluções. 

 

 A CEDAE poderá rescindir ou reduzir o contrato unilateralmente, havendo conclusão do processo 
de transição do modelo de negócio para “upstream”, sendo que para a confirmação deste cenário, a CEDAE 
não estará mais operando o modelo de serviço de distribuição direta a população do Estado do Rio de 
Janeiro em qualquer município. 

 

 Em confirmado o cenário previsto no parágrafo anterior, ainda assim, a CEDAE avaliará quais 
partes de serviços da solução ainda serão necessários ao seu novo modelo de negócio, podendo para isto, 
propor uma supressão contratual superior ao limite de 25%, conforme estabelecido nos parágrafos 1º e 2º 
do Art. 81 da Lei 13.303/16 e suas alterações. 



 

 
 

 

 Em caso de necessidade de redução do valor do contrato, decorrente de fato previsto no 
parágrafo anterior, a supressão também ser precedida de análise do Art. 208 e seus subitens do 
Regulamento Interno de Licitações e Contratos da CEDAE – RILC. 

 

 CONSIDERAÇÕES SOBRE OS ASPECTOS TÉCNICOS E OPERACIONAIS DO PROJETO 

 

 Os produtos disponibilizados pela CONTRATADA e entregues à CEDAE, devem utilizar 
exclusivamente as tecnologias relacionadas no Quadro 2 de Soluções de Sistemas para os serviços 
contratados. 

 

 A inclusão, substituição ou exclusão de itens constantes do Quadro 2 de Soluções de Sistemas, 
deverá ser acordada com a CEDAE e somente poderá ser adotada com aceite formal. 

 

 Cabe somente à CEDAE a indicação das soluções e tecnologias, que deverão ser utilizadas na 
execução do projeto. Caso a CONTRATADA, queira propor alguma adoção ou utilização de tecnologia, essa 
deverá consultar formalmente a CEDAE. 

 

 CONSIDERAÇÕES SOBRE CONFIDENCIALIDADE DOS SISTEMAS E INFORMAÇÕES 

 

 A CONTRATADA reconhece que, em razão da sua prestação de serviços à CEDAE, estabelece 
contato com informações confidenciais e privadas da empresa, que podem e devem ser conceituadas como 
segredo de indústria, de comércio ou de negócio. Assim, a CONTRATADA obriga-se, por seus 
administradores, empregados, prepostos e contratados, a manter o mais completo e absoluto sigilo em 
relação a toda e qualquer informação da empresa a que tenham acesso, não podendo, sob qualquer 
pretexto, utilizá-las para si, divulgar, reproduzir ou delas dar conhecimento a terceiros, inclusive após o 
término da prestação de serviços. 

 

 A CONTRATADA e a CEDAE expressamente reconhecem que todo e qualquer material utilizado 
durante a prestação de serviços, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa, registro de 
documentos de qualquer natureza que tenham sido utilizados, criados ou estado sob o controle de 
qualquer das partes, será igualmente resguardado pelo mútuo compromisso de Sigilo e Confidencialidade. 
As obrigações a que alude este instrumento perdurarão inclusive após a cessação de vínculo entre a 
CONTRATADA e a CEDAE e abrangem, além das informações de que as partes tomem conhecimento, 
aquelas que já possuem na presente data. 

 



 

 
 

 Os responsáveis da CONTRATADA, uma vez firmado contrato com a CEDAE, dão como certo, o 
respeito e o sigilo pelo manuseio das informações disponibilizadas. Poderão ainda ser exigidas declarações 
individuais, podendo ser uma relação coletiva com assinaturas individuais. 

 

 O não cumprimento de quaisquer das cláusulas deste Termo implicará na responsabilidade civil e 
criminal dos que estiverem envolvidos na violação das regras de sigilo e confidencialidade. 

 A CONTRATADA garante à CEDAE que as informações e os serviços por ela fornecidos, em 
consequência desta contratação, não infringem quaisquer patentes, marcas, direitos, direitos autorais ou 
“trade secrets”. 

 

 CONSIDERAÇÕES SOBRE PROPRIEDADE INTELECTUAL 

 

 A propriedade intelectual aqui citada, não se refere aos códigos-fontes da plataforma de sistemas 
disponibilizada pela CONTRATADA, visto que esta é comercializada na modalidade de software as a service 
– SaaS, mas sim sobre os artefatos de projetos, a base de dados e a base de conhecimento. 

 

 A propriedade intelectual é única e exclusivamente pertencente à CEDAE em todos os aspectos, 
tais como: fluxos, diagramas, gráficos, fotografias, documentos do projeto, arquivos de áudio, atas de 
reunião, entre outros. 

 

 A CONTRATADA garante responsabilizar-se em não usar em proveito próprio ou de terceiros, 
copiar, duplicar, divulgar ou ceder a terceiros quaisquer programas, documentos ou informações referentes 
a sistemas utilizados na CEDAE ainda que com assistência técnica de pessoal da CONTRATADA, em 
cumprimento à Lei nº. 9609 de 19/02/1998, aos quais tenham tido acesso em razão das obrigações ou 
direitos recíprocos neste contrato. 

 

 O não cumprimento do item anterior implicará nas penas previstas na Lei nº 9.609 de 19/02/1998, 
que dispõe sobre a proteção de propriedade intelectual de softwares, sua comercialização no País, e outras 
providências. 

 

 A CONTRATADA entregará a CEDAE todos os artefatos de sistemas, fluxos, diagramas, gráficos, 
fotografias, documentos do projeto, arquivos de áudio, atas de reunião, entre outros, gerados como 
produtos do projeto objeto deste Termo de Referência. 

 

 A CONTRATADA deve preservar a propriedade, integridade e disponibilidade das informações e 
sistemas da CEDAE, utilizando técnicas e procedimentos para impedir a destruição, perda, alteração, acesso 
não-autorizado, seja intencional ou não. 

 



 

 
 

 A CONTRATADA deve comunicar formalmente e imediatamente ao representante da CEDAE 
qualquer falha percebida que exponha a propriedade, confidencialidade, integridade e disponibilidade das 
informações e dos sistemas. 

 

 Cabe à CONTRATADA garantir a segurança física, procedural, pessoal e outras que sejam 
necessárias para a proteção da propriedade, confidencialidade, da integridade e disponibilidade das 
informações e dos sistemas, e segurança física quando estiverem nas instalações da CONTRATADA. 

 

 Todos os documentos produzidos pela CONTRATADA deverão ser redigidos em português. 

 

 A CONTRATADA deverá assumir inteira responsabilidade pela contratação, aquisição ou 
propriedade dos componentes que fazem parte da solução deste Termo de Referência, eximindo a 
CONTRATANTE de qualquer responsabilidade no que tange ao uso indevido de softwares ou soluções não 
autorizadas e que envolvam questões de propriedade intelectual. 

 

 NÃO ESCOPO DO PROJETO 

 

 Não é considerado escopo do projeto, a execução dos seguintes serviços: 

 

• Sustentação e ou manutenção de qualquer outro sistema de CEDAE que não esteja descrito 
neste termo de referência como escopo do projeto. 

 

• O licenciamento da ferramenta V-TRACKER não é escopo deste projeto. 
 

• Alocação de mão de obra com dedicação exclusiva ao projeto. 
 

 DEFINIÇÕES E NOMENCLATURA DA ÁREA DE SISTEMAS DA CEDAE 

 

NOMENCLATURA DEFINIÇÃO 

ACP ACP - Agile Certified Practitioner oferecida pelo Project Management Institute 

ALTA PLATAFORMA Soluções de sistemas baseadas em arquiteturas de servidores Mainframes 

ANS Acordo de Nível de Serviço 

AS AS - SAFe Agilist oferecida pela Scaled Agile 

BAIXA PLATAFORMA  Soluções de sistemas baseadas em arquiteturas de computadores pessoais ou 
servidores não-Mainframes 

BANCO DE DADOS 
ORACLE  

É um sistema gerenciador de banco de dados proprietário 

BDI Bônus e Despesas Indiretas 



 

 
 

CEDAE Companhia Estadual de Águas e Esgotos do Estado do Rio de Janeiro 

CSM CSM - Certified ScrumMaster oferecida pela Scrum Alliance 

DBMS-II Sistema de banco de dados do ambiente Mainframe de alta plataforma 

FORMS DEVELOPER 
ORACLE   

O Forms Developer  é um conjunto de ferramentas da Oracle usadas para a 
construção de telas a partir de dados extraídos de uma base de dados Oracle 

GITLab Gerenciador de repositório de software baseado em git 

HD  Imóvel com hidrômetros instalado na ligação de água 

HST Hora Técnica de Serviço 

HTTPS Hyper Text Transfer Protocol Secure 

IFPUG  International Function Point Users Group 

LC Imóvel sem hidrômetro instalado na ligação de água, ou seja, com Limitador de 
Consumo 

LP Dados Linha Privada de Dados 

MAINFRAME  Computador servidor de grande porte 

Mantis Bug Tracking é uma ferramenta WEB open source, balanceada entre simplicidade 
e desempenho para controle de bugs 

METRUS Nome próprio para o Sistema de Apoio a Gestão Comercial. Sistema de apoio as 
Operações da Gestão Comercial da CEDAE 

METRUSMOBILE Nome próprio para o aplicativo embarcado no microcoletor para cálculo das 
contas de águas e esgotos da CEDAE 

NOWPLATAFORM Plataforma de sistema de serviços da SERVICENOW 

OMNI Plataforma de atendimento cognitivo (EDS) 

ORACLE   Sistema de banco de dados do ambiente Clusterizado de baixa plataforma 

ORACLE CLONE     Banco de dados Oracle replicando a base de dados do grande porte DMS-II 

PL/SQL  Procedural Language/Structured Query Language 

PMBOK Guia de Boas Práticas de Gerenciamento de Projeto 

PMP PMP - Project Management Professional oferecida pelo Project Management 
Institute 

PSM PSM - Professional Scrum Master oferecida pela Scrum.org 

QLIKVIEW-COMERCIAL Sistema de Informação Gerencial - Gestão Comercial 

REPORTS DEVELOPER 
ORACLE 

Conjunto de ferramentas da Oracle usadas para a construção de relatórios a 
partir de dados extraídos de base de dados Oracle 

SASB  Sistema de Abastecimento e Saneamento Básico 

SIGS Sistema Integrado de Gestão de Serviços 

SIGS Sistema Integrado de Gestão de Serviços 

SOA Arquitetura Orientada a Serviço 

SUPERA Sistema Único de Controle de Perdas Reais e Aparentes 

TORTOISE-SVN  Ferramenta de gerenciamento e configuração de software que atende a gestão 
dos programas e fontes da CEDAE no ambiente de baixa plataforma 

VIRTUAL AGENT Serviço de atendimento cognitivo (SERVICENOW) 



 

 
 

V-TRACKER Plataforma de monitoramento de redes sociais (V-TRACKER) 

WATSON Plataforma de serviços cognitivos para negócios (IBM) 

 

 ANEXOS 

 
Os anexos listados abaixo, compõem o presente termo de referência. 
 

 ANEXO I - ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS - REQUISITOS SOLUÇÃO 

 ANEXO II - CATÁLOGO DE SERVIÇOS TÉCNICOS CEDAE 

 ANEXO III - CRONOGRAMA FÍSICO E FINANCEIRO SIGS (EXECUÇÃO) 

 ANEXO IV - PLANILHA DE LICENÇAS E SERVIÇOS SIGS (PRODUTOS  2024) 

 ANEXO V - ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇOS SIGS 

 ANEXO VI – CAPACITAÇÃO TÉCNICA SIGS 

 ANEXO VII – ESTRUTURA ANALÍTICA DO PROJETO SIGS 

 ANEXO VIII – TABELA DE RISCOS SIGS 

 ANEXO IX – MODELO DE ORDENS DE SERVIÇOS SIGS (ABERTURA E ACEITE) 

 ANEXO X – MODELO DE CÁLCULO DE BDI DA CEDAE 

 

 ASSINATURAS  
 
 

_________________________ 

Hallison Daniel do Carmo Marques 

Chefe de Departamento – GTI-5 

_________________________ 

Humberto Barboza 

Gerente da GTI 

 
 
INDICAÇÃO DE EMPREGADOS PARA GERENTE DO CONTRATO E COMISSÃO DE FISCALIZAÇÃO 
 
Quanto a indicação de nomes para compor a Comissão de Fiscalização do Contrato, ficou acordado 
com a Gerência de Tecnologia da Informação da CEDAE – GTI, que estes serão definidos em 
oportunidade futura, conforme andamento do projeto. 
 
Gerente do Contrato: <DEFINIR NOME> – Matrícula: 0-000000-0 
Suplente do Gerente do Contrato: <DEFINIR NOME> – Matrícula: 0-000000-0 



 

 
 

 
Presidente da Comissão de Fiscalização: <DEFINIR NOME> – Matrícula: 0-000000-0 
Membro 2 da Comissão de Fiscalização: <DEFINIR NOME> – Matrícula: 0-000000-0 
Membro 3 da Comissão de Fiscalização: <DEFINIR NOME> – Matrícula: 0-000000-0 
Suplente da Comissão de Fiscalização: <DEFINIR NOME> – Matrícula: 0-000000-0 
 


