SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICA
Coordenadoria de Contratos
SAFS - Quadra 6 - Lote 1 - CEP 70095-900 - Brasilia - DF
E-mail: contratos@stj.jus.br
Telefone (61) 3319.9506

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA N. 3/2026

Atestamos que a empresa G4F SOLUCOES CORPORATIVAS LTDA, CNPJ n.
07.094.346/0001-45, estabelecida no SRTVS, Quadra 701, Bloco O, sala 548, Edificio Novo
Centro Multiempresarial, Asa Sul, Brasilia / DF é contratada pelo SUPERIOR TRIBUNAL DE
JUSTICA - CNPJ n. 00.488.478/0001-02, na forma abaixo discriminada:

- Processo: STJ n. 16593/2022;

- Pregao Eletronico: STJ n. 121/2023;

- Contrato: STJ n. 02/2024;

- Vigéncia do contrato: 13/02/2024 a 13/02/2026;

- Objeto: Prestacdo de servicos continuados de tecnologia da informacdo e
comunicagao - TIC para atendimento de 1° e 2° niveis de service desk e help desk, em regime
de dedicacao exclusiva de méo de obra, com mensurac¢ao por indicadores de niveis minimos de
servigos, e, sob demanda, para atividades extraordinarias com a utilizagdo de UAT (Unidade de
Atendimento Técnico);

- Descricao dos servicos realizados: A contratada vem executando o registro,
triagem, classificacdo e acompanhamento inicial de chamados técnicos (1° nivel), além de
suporte técnico especializado presencial e remoto (2° nivel) a aproximadamente 4.500 usuarios.
Os servicos abrangem suporte a estagcdes de trabalho, sistemas corporativos, dispositivos
moveis e infraestrutura de rede em ambiente de misséo critica. Destaca-se, ainda, a execugao
de atividades extraordinarias de grande porte, como a substituicdo de 1.468 conjuntos de
computadores e monitores em 2024 e 0 apoio a eventos institucionais;

- Porte e Caracteristicas do Ambiente Atendido:

O Superior Tribunal de Justica opera em ambiente de alta disponibilidade,
criticidade e impacto institucional, abrangendo:

e Aproximadamente 4.500 usuarios atendidos, entre Ministros, magistrados
auxiliares, servidores efetivos e comissionados, estagiarios e colaboradores
terceirizados;

e Atendimento a unidades administrativas e judiciarias, incluindo gabinetes de
Ministros, Presidéncia e Vice-Presidéncia, Secretarias Judiciarias e
Administrativas, areas técnicas especializadas e unidades externas;

e Atendimentos técnicos realizados de forma presencial, remota e em regime de
sobreaviso, inclusive durante sessdes de julgamento, eventos institucionais,
plantbes e situacdes emergenciais.

- Atividades Extraordinarias — UAT:



Execucdo de atividades técnicas sob demanda, incluindo apoio a sessdes de

julgamento, eventos institucionais, implantacbes, migracdes, sustentacdo de ambientes e
projetos especificos; Volumetria estimada: aproximadamente 222 UAT mensais, totalizando
mais de 5.300 UAT ao longo de 24 meses de contrato;

- Volumetria e Gestao de Chamados:

de Negécio:

O ambiente atendido compreende aproximadamente 4.500 usuarios ativos, entre
Ministros, magistrados auxiliares, servidores efetivos e comissionados,
colaboradores terceirizados e usuarios externos, o que gera uma demanda
média mensal da ordem de 6.400 chamados técnicos;

Da volumetria mensal registrada, destaca-se que:

O atendimento de 1° nivel (Service Desk) concentra mais de 50% do total de
chamados, com média aproximada de 4.170 atendimentos mensais, atuando
como ponto Unico de contato e responsavel pela resolucéo direta de parcela
significativa das demandas;

O atendimento de 2° nivel (Help Desk) absorve demandas de maior
complexidade técnica, distribuidas entre as areas judiciaria, administrativa,
gabinetes e atendimento a magistrados;

Aproximadamente 56% dos chamados demandam tempo de resolucéo entre 3
horas e mais de 1 dia, evidenciando a complexidade técnica e operacional do
ambiente atendido;

A central de atendimento remoto registra, em meédia, cerca de 310 contatos
telefénicos diarios, além das solicitacdes abertas por outros canais eletrénicos,
como sistemas informatizados e ferramentas colaborativas;

Infraestrutura de TIC, Ambiente de Missao Critica e Continuidade

Os servicos sdo prestados em ambiente de TIC classificado como de missao

critica, considerando o impacto direto da infraestrutura tecnolégica na continuidade das
atividades jurisdicionais e administrativas do STJ, abrangendo:

Parque computacional de grande porte, composto por milhares de estacfes de
trabalho (desktops e notebooks);

Infraestrutura corporativa de rede de dados e voz, incluindo ambientes LAN,
WAN e WiFi, suportando comunicagao institucional, telefonia IP e acesso seguro
a sistemas corporativos;

Ambientes tecnoldgicos heterogéneos e integrados, com diferentes sistemas
operacionais, aplicagdes corporativas e solu¢bes homologadas;

Suporte a sistemas judiciais e administrativos de alta criticidade, essenciais a
tramitacao processual, sessdes de julgamento, gestdo administrativa e prestacéo
de servigos ao cidadéo;

Atendimento técnico a equipamentos e periféricos diversos, como impressoras,
scanners, dispositivos de autenticagéo e certificagéo digital, leitores biométricos e
Utilizacao de ferramentas corporativas de ITSM para rastreabilidade, controle e
mensuragao dos atendimentos.

A execucéo contratual exige alta disponibilidade, confiabilidade e tempos de
resposta rigorosos, uma vez que indisponibilidades nos servicos de TIC
impactam diretamente a continuidade de negdcio e a atividade jurisdicional do
Tribunal.

- Governanca e Niveis de Servico:

A execucdo dos servicos é acompanhada por meio de indicadores objetivos de
desempenho, apurados mensalmente, incluindo, entre outros:



indices de inicio e solucdo de atendimento no prazo;
indices de resoluc&o no primeiro nivel;

indices de reincidéncia e ndo conformidade;

indices de satisfagdo dos usuarios internos e externos.

- Descricao dos postos alocados: A equipe alocada em regime de dedicacao
exclusiva é composta por 75 profissionais, distribuidos nos seguintes perfis:

Técnico de Atendimento — 1° Nivel (SAC): 12 profissionais;

Técnico de Atendimento — 1° Nivel Cliente Externo (SACE): 22 profissionais;
Analista de Suporte Presencial — ASP: 11 profissionais;

Analista de Suporte Presencial — ASP (SEGAB): 7 profissionais;

Analista de Suporte Presencial — ASP (SEJUD): 6 profissionais;

Analista de Suporte aos Magistrados — ASM: 6 profissionais;

Analista de Suporte aos Magistrados — ASM (Presidéncia): 5 profissionais;
Supervisor de Service Desk: 6 profissionais.

- Escopo Técnico dos Servicos Prestados:

- Atendimento de 1° Nivel (Service Desk):

e Registro, triagem, classificacao, tratamento e acompanhamento inicial de
chamados técnicos;

¢ Atendimento remoto por telefone, sistemas informatizados e ferramentas
corporativas de ITSM;

¢ Resolucdo de demandas no primeiro nivel, sempre que tecnicamente possivel;

e Atendimento a usuarios internos e externos, incluindo tribunais integrados,
advogados e cidadaos;

- Atendimento de 2° Nivel (Help Desk):

Suporte técnico especializado presencial e remoto;

Atuacdo em incidentes de média, alta e maxima criticidade;

Suporte a estacdes de trabalho, sistemas corporativos, softwares homologados,
periféricos e dispositivos méveis;

Atendimento técnico dedicado a magistrados, gabinetes e alta administracao.

- Penalidades ou ressalvas durante a execuc¢ao do contrato: ndo houve, até a
presente data, qualquer penalidade aplicada a empresa ou ressalva que desabone a execugao
do contrato.

Documento assinado eletronicamente por Danilo Ribeiro Confessor, Coordenador de
Planejamento e Gestao de Contratos de TIC, em 23/01/2026, as 19:15, conforme art. 1°, lll,
"b", da Lei 11.419/2006.
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Documento assinado eletronicamente por Luiz de Jesus Ferreira da Silva, Coordenador de
Contratos, em 26/01/2026, as 13:28, conforme art. 1°, lll, "b", da Lei 11.419/2006.
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https://sei.stj.jus.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o codigo verificador

6797064 e o codigo CRC E63B0O1EB.

002683/2026 6797064v6


https://sei.stj.jus.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

