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EDITAL DE LICITACAO N° 161/2012

O TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DE GOIAS, por intermédio de seu
Pregoeiro, designado pelo Decreto Judiciario n® 369/2012, datado de 17/02/2012, torna
publico palla conhecimento dos interessados que as quatorze horas (14h00) do dia
dezoito de dezembro do ano de dois mil e doze (18/12/2012), na sala de Reunido da
Comissdo Permanente de Licitacdo, situada no 3° (terceiro) andar, do Anexo | do
Tribunal del Justica, a Rua 19, Q.A8, Lt. 06, Setor Oeste, em Goiania-GO, fara realizar
licitagdo na modalidade PREGAO PRESENCIAL, DO TIPO MENOR PRECO POR
LOTE, conforme descrito neste edital e seu(s) anexo(s). Tal procedimento licitatorio
obedecera, integralmente, a Lei Federal n° 10.520/2002, Decreto Federal |n°
3.555/2000, Decreto Judiciario n® 409/2003, as disposi¢des fixadas neste edital e
anexo(s) e, subsidiariamente, as normas da Lei Federal n° 8.666/1993, em atendimento
ao(s) processo(s) administrativo(s) n® 4166051/2012.

PREGAO PRESENCIAL

DO OBJETO

1. O presente pregdo tem por objeto, a contratagdo de empresa especializada
para prestacdo de servicos gerenciados e integrados para suporte técnico, ha
modalidade; Central de Servicos, 1° e 2° Niveis de Atendimento, conforme
especificagdes e condi¢gdes contidas no(s) anexo(s) deste Edital. |

|
DOS RECURSOS FINANCEIROS i

2. A(s) despesa(s) decorrente(s) desta contratagdo correrdo a conta do(is)
Programa(%) de Trabalho 2012.452.02.061.1087.2066.03.20, tendo por elemento(s) de
despesa: 3.3.90.39.36.

DA IMPUGNACAO DO EDITAL

www.tjgo_jus.hr .

3. Até 02 (dois) dias Uteis antes da data fixada para recebimento das propostas,
qualquer ﬁessoa podera impugnar o Edital, através de peticdo de impugnagéo
devidamente encaminhada ao Protocolo Administrativo do Tribunal de Justica do
Estado de Goias. P

F
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4. Nao sera admitida a impugnacéo do Edital via fax ou e-mail. |

5. Cabera ao Pregoeiro, decidir sobre a peticao de impugnagéo no prazo de 24
(vinte e qu[atro) horas, ap6s seu recebimento.

6. Acolhida a peticdo contra o ato convocatério, sera designada nova data para a
realizagédo|/do certame.

DA PARTICIPAGAO

7. Poderdo participar deste Pregdo os interessados que atenderem a todas as
exigéncias constantes deste edital e seu(s) anexo(s) e ainda, aqueles que contiverem
no seu ramo de atividade, inserido no contrato social em vigor, a faculdade paraI
prestagéo de servigos com caracteristicas semelhantes as do objeto desta licitagao.

8. A participagdo no procedimento licitatério implica, automaticamente, | a
aceitacdo lintegral dos termos deste Edital e seu(s) Anexo(s) e o pleno conhecimento
dos regulamentos, instrugdes e leis aplicaveis.

9. Q Edital e Anexo(s) encontram-se a disposigao dos interessados na Secretaria
da Comissdo Permanente de Licitagao, situada no 3° (terceiro) andar, do Anexo | do
Tribunal de Justica, a Rua 19, Q.A8, Lt. 06, Setor Oeste, em Goiania-GO, ou pelo site
www.tjgo.jus.br .

DOS IMPEDIMENTOS A PARTICIPAGAO {
1
|

10.| Estardo impedidas de participar de qualquer fase deste procedimeqto

licitatorio, | pessoas juridicas que se enquadrem em uma ou mais das seguintes
situacdes: E
|

a) ndo comprovem sua condicdo de firma legalmente constituida, e néo
apresentem, em seu contrato social, a faculdade para prestacao dos servigos objeto
desta licitagao;

b) ‘estejam cumprindo penalidade de suspensédo temporaria imposta pelo
Tribunal de Justica do Estado de Goias ou por qualquer 6rgdo da administragéo
publica;

c) sejam declaradas inidéneas nas esferas federal, estadual, municipal ou
distrital;

d) estejam sob faléncia, recuperagdo judicial, concordata, dissolu¢ao ou

liquidagao
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DA REPRESENTACAO E DO CREDENCIAMENTO

11. A proponente devera fazer-se apresentar para fins de credenciamento jun

ao Pregoeiro através de um representante que, devidamente munido de documento
que o credencie a participar deste procedimento licitatério, venha a responder por sua
representa‘da, devendo, ainda, no ato de entrega dos envelopes, identificar-se exibindo

a Carteira de Identidade ou outro documento equivalente.

12. O credenciamento far-se-a por meio de instrumento publico de procuragao
ou instrumento particular com amplos poderes, acompanhado de cépia do respectivo
Estatuto ou Contrato Social, para formular ofertas e lances de pregos e praticar todos

os demais atos pertinentes ao certame, em nome da proponente.

13. Na hipotese de apresentagdo de procuragédo por instrumento particular,

mesma devera vir acompanhada do contrato social da proponente ou de outro

documento, onde esteja expressa a capacidade/competéncia do outorgante pa
constituir mandatario.

14. |[Em sendo socio, proprietario, dirigente ou assemelhado da empresa
proponente, devera apresentar copia do respectivo Estatuto ou Contrato Social, que Ihe
confira poderes para tanto, devendo identificar-se, exibindo cedula de identidade ou

| .
outro documento equivalente.

. ’ ” ; |
15. Nao sera admitido o credenciamento de um mesmo representante para mais

de uma firma proponente.

. TRIBUfAL VE

to

16. | E facultado aos interessados a participagdo nas sessdes por seu

representante legal ou especificamente nomeado. A ndo apresentagdo do documento
de credenciamento (procuragao), ou a incorregao deste, ndo inabilitara o interessado,

mas impedira o representante de se manifestar e responder pela firma participante. |

17. Os interessados que porventura ndo puderem estar presentes no momen

da aberturg, poderao participar da licitagcdo, desde que chancelem os seus envelopes

no Protocolo Administrativo do Tribunal de Justica do Estado de Goias, até o primei

dia util que anteceder a abertura dos trabalhos, participando, quando da fase de lances,

Unica e eleusivamente, com os valores apresentados na proposta.

18. Caso a proponente tenha interesse em valer-se das prerrogativas conferidas
a MICROEMPRESAS e EMPRESAS DE PEQUENO PORTE pela Lei Complementar n

123, de 14 de dezembro de 2006, devera apresentar, no ato do credenciament
“Declaragdo de Enquadramento” devidamente certificada pela Junta Comerc

competente ou certiddo que comprove tal condigao, emitida pela Junta Comercial, no
presente exercicio. A nao apresentacao destes documentos implica na decadéncia do

direito ao beneficio concedido.
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19. No que tange & comprovagéo da qualidade de microempresa ou empresa de
pequeno porte ndo sera aceita outra documentagdo sendo aquela emitida e/ou
certificada (deferida) pela Junta Comercial competente, consoante determinagao do art.
8° da Instrucdo Normativa n° 103, de 22/05/2007, do Departamento Nacional de
Registro do Comércio (DNRC).

DAAPRESENTACAO DOS ENVELOPES

20. As Propostas de Pregos e os Documentos de Habilitagdo deverdo ser
apresentados no local, dia e hora determinados, em 2 (dois) envelopes distintos, “A” -
Proposta de Prego e “B” - Documentos de Habilitagdo, devidamente fechados e

rubricados no fecho.

21.|Os envelopes deverdo conter, ainda, em sua parte externa os seguintes
dizeres: ‘

|
|
|
|

- AO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE GOIAS,
§ECRETARIA DA COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO,
? (TERCEIRO) ANDAR, DO ANEXO | DO TRIBUNAL DE JUSTICA,
A RUA 19, Q.A8, Lt. 06, SETOR OESTE, EM GOIANIA-GO;

- NUMERO DO PREGAO;

_ RAZAO SOCIALE ENDERECO DA PROPONENTE.

DAPROPOSTA DE PRECO (ENVELOPE A)

22. A proposta devera ser apresentada em 01 (uma) via, impressa, em papel
timbrado la empresa ou em folhas brancas, formato A4, com indicagdo do CNPJ da
empresa, em linguagem clara, sem emendas, rasuras ou entrelinhas e tera validade de
60 (sesser‘ita) dias corridos a contar da sua apresentagdo. Caso nao seja |nd|cadok
prazo, considerar-se-a valida a proposta por 60 (sessenta) dias.

23. Na proposta devera constar:

|
l
r
a) nome ou razéo social da proponente, nimero do CNPJ, enderego completo,
telefone, fax e enderego eletrénico (e-mail); l
b) especificagao dos servigos contendo a descrigdo da solugéo ofertada e outros
elementosjmdmpensavels a sua precisa caracterizagao; ‘

c) ‘alor da proposta em algarismo e por extenso, prevalecendo o Gltimo, em
caso de divergéncia;

d) planilha de orgamento analitica (estimativa de pregos), nos moldes das
apresentadas nos termos de referéncia;

e) cronograma de implantagao dos servigos;

f) prazo de validade da proposta, que ndo podera ser inferior a 60 (sessenta)
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dias, contados a partir da data da abertura dos envelopes de proposta de prego. Caso
nao seja mglcado considerar-se-a valido por 60 (sessenta) dias; .
g) assinatura da(s) pessoa(s) juridicamente habilitada(s).

24. Serao desclassificadas as propostas que ndo atendam as exigéncias do
presente Ebltal e Anexos(s), sejam omissas ou apresentem irregularidades ou defeltos
que impossibilitem a exata compreensé&o do seu contetido. |

25. A apresentagdo da proposta implicara na plena aceitagao, por parte da
licitante, das condigdes estabelecidas neste Edital e Anexos. \

26. O valor proposto devera ser liquido, estando nele inclusos frete, trlbutos
encargos sociais, demais despesas e os abatimentos e/ou descontos porventura
concedidos pela licitante que, quando nao indicados serdo considerados inclusos no

valor da proposta. i

27. Apds apresentagdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motlvo
justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro. ‘

28. Os valores apresentados para 0s servigos sdao meramente orxentatlvos
sendo a empresa licitante responsavel pela elaboragéo de suas propostas.

DO|/RECEBIMENTO E DAABERTURA DOS ENVELOPES

|
29. A reuniao para recebimento e abertura dos envelopes contendo as propostés
de pregos e documentagédo sera publica, d|r|g|da pelo Pregoeiro designado paral o
evento e reallzada de acordo com a Lei n° 10.520/2002, Decreto Federal n°
3. 555/200 , Decreto Judiciario n® 409/03 e em conformidade com este Edital e seu(s)
Anexo(s
o dia, horario e local marcados, antes do inicio da sessao, as proponentés
deverao c mprovar por meio de instrumento proéprio, poder para formulagao de ofertas
e lances erbals e para a pratica dos demais atos do presente certame, confornHe
disposicao|da Lei 10.520/2002. ‘
|
\
f\pos a abertura de um dos envelopes contendo proposta de precos, nao
mais serao admitidas novas proponentes, salvo com a anuéncia de todas as empresas
partlc;lpant S.

32. Serdo abertos os envelopes contendo as propostas de precos, sendo feita
a sua conferéncia e posterior rubrica pelo Pregoeiro. |

www.tigo.jus.br :
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DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS E DOS LANCES i

33. Abertas as propostas, o Pregoeiro classificara a proponente que apresentar
a proposta‘ de MENOR PRECO, POR LOTE, e aquelas com valores superiores em ate
10 (dez por cento) da proposta de menor prego. Nao se observando o minimo de 03
(trés) propostas nas condigbes mencionadas, serdo classificadas as melhores
propostas |de pregos subsequentes, até o maximo de 03 (trés), incluindo-se ai a de
menor valor, para que seus autores participem de lances verbais, quaisquer que sejam
os precgos entédo apresentados, conforme disposto na Lei 10.520/2002. 3

i

34. | As proponentes classificadas conforme o item anterior sera dada

oportunidade para disputa, por meio de lances verbais e sucessivos, em valores
distintos e [decrescentes, a partir do autor da proposta classificada de maior preco.

35. A proponente que desistir de apresentar lance verbal, quando convocada

1

pelo Pregoeiro, sera excluida da fase de lances. |

36. N&o sera permitido aos representantes das empresas classificadas, durante
a realizacdo do pregao, a utilizagao de aparelhos celulares ou radios de comunicagéo}.

37. Antes de iniciada a fase de lances, podera o Pregoeiro, em comum acordo
com as licitantes presentes, estipular o valor minimo a ser ofertado por lance, caso
esse nao esteja definido no Edital. ‘

38. Caso nao acontegam lances verbais, sera verificada a conformidade entre a
proposta escrita de menor prego e o valor estimado para a aquisicao. |

39. Declarada encerrada a etapa competitiva e ordenadas as propostas, | 0
Pregoeiro examinara a aceitabilidade da primeira classificada, quanto ao objeto e valor
decidindo motivadamente a respeito.

40. Em caso de participacdo de licitante que detenha a condigédo éje
MICROEMPRESA ou de EMPRESA DE PEQUENO PORTE, serdo adotados os

seguintes procedimentos:

a) sera assegurado, como critério de desempate, preferéncia de Contratagéo
para as microempresas e empresas de pequeno porte, entendendo-se por empate
aquelas situagbes em que as propostas apresentadas pelas microempresas | e
empresasr%je pequeno porte, apos o encerramento da fase de lances, sejam iguais ou

] até 5% (cinco por cento) superiores a proposta mais bem classificada;
b) somente se aplicara o critério acima estabelecido quando a melhor oferta néo
tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte.

www.tjgo.jus.br :

L= 41. Qcorrendo o empate, proceder-se-a da seguinte forma:
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a) a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada podera
apresentar proposta de prego inferior aquela considerada vencedora do certame,
situacdo em que serd adjudicado em seu favor o objeto licitado;

b) ndo ocorrendo a contratagdo da microempresa ou empresa de pequeno porte,
na forma da alinea anterior, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enquadrem na mesma condigdo, na ordem classificatéria, para o exercicio do mesrno

direito.

42. Nao havendo o empate, o objeto licitado sera adjudicado em favor da
proposta originalmente vencedora do certame.

43. A microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada sera
convocada a apresentar nova oferta no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apos o
encerramento dos lances, sob pena de precluséo.

44, Sendo aceitavel a proposta de menor prego, serd aberto o envelope de
Habilitagdo contendo os documentos exigidos para o presente Pregéo.

45. Constatado o atendimento pleno as exigéncias editalicias, sera declarada a
proponente vencedora, sendo-lhe adjudicado o objeto definido neste edital.

46. Habilitada a licitante vencedora, o Pregoeiro solicitara ao seu representante,
que firme declaragéo, constando o precgo final ofertado (mensal e anual) para cada Iote
expresso em moeda corrente nacional, em algarismo, com apenas duas casas
decimais ap6s a virgula e por extenso, a qual integrara a Carta Proposta. ;

|
47. Se a oferta ndo for aceitavel ou se a licitante desatender as exigéncias
habilitatérias, o Pregoeiro examinara a oferta subsequente, verificando a aceitabilidade
e procedendo a habilitagdo da proponente, na ordem de classificagdo, e assim
sucessivamente, até a apuragdo de uma proposta que atenda a todas as exigéncias,
sendo a respectiva licitante declarada vencedora e a ela adjudicado o objeto definido
neste Edital.

48. No caso de desclassificagdo de todas as propostas apresentadas,| o
Pregoeiro convocara todas as licitantes para, no prazo de 08 (oito) dias Uutejs,
apresentarem novas propostas escoimadas das causas de sua desclassificagao.

49. Nao havendo lances ou encerrada a etapa competitiva, o Pregoeiro podera
negociar diretamente com a proponente para que seja obtido menor preco.

50. Da reunido lavrar-se-a ata circunstanciada, na qual serdo registradas |as
ocorréncias relevantes e que, ao final, devera, obrigatoriamente, ser assinada pelo
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Pregoeiro e licitante(s) vencedora(s), sendo facultada a assinatura a equipe de apoio e
as demais licitantes.

51. Encerrada a reunido, observando-se alteragdo quanto ao valor da( )
proposta(s) original(is) em relagéo ao valor final proposto pela(s) licitante(s) ao final da
fase de lances ou quando da negociagao direta com o Pregoeiro, a empresa vencedora
devera apresentar, a Secretaria da Comissdo Permanente de Licitagao, em, no maximo
24 (vinte e quatro) horas, proposta atualizada, sob pena de convocagao das I|C|tantes
subsequentes na ordem de classificacéo, para negociagéo e posterior adjudicagéo. ;

52. Nao sera considerada qualquer oferta de vantagem n&o prevista neste
Edital.

DA DOCUMENTAGCAO

53. Para habilitacdo, a licitante deverd apresentar a documentagéo abaixo
discriminada, colocada na ordem sequencial deste Edital.

54. O envelope “B” (DOCUMENTAGAO DE HABILITAGAO) devera conter: }

|

54.1. Documentacgéo relativa a habilitagao juridica: j

a) Comprovante de registro cadastral (CRC), fornecido pelo Tribunal de Justica
de Goias ou qualquer érgéo publico ou entidade municipal, estadual, distrital ou federal,
sendo aceito, também, o cadastro no SICAF (Sistema de Cadastro de Fornecedor), nao
isentando, porém, a licitante, da apresentagéo dos demais documentos exigidos;

b) prova de constituicao da empresa, apresentada da seguinte forma:
|
— ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrad'o
em se tratando de sociedades comerciais, €, no caso de sociedades por ac;oes
acompanhado de documentos de elei¢cao de seus administradores;
— inscricdo do ato constitutivo, acompanhada de prova da diretoria em
exercicio, no caso de sociedades civis; |
— decreto de autorizagao, em se tratando de empresa ou sociedade estrangelra
em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcnonamento
expedido pelo 6rgdo competente, se a atividade relativa ao objeto desta licitagdo assim
0 exigir;

54.2. Documentagio relativa a regularidade fiscal:
a) prova de inscri¢gdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ);

b) prova de regularidade relativa as Contribuigbes Previdenciarias e as de
Terceiros, fornecida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil;
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c) prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servifgo

(FGTS), expedida pela Caixa Econémica Federal; |
d) prova de regularidade para com a Fazenda Publica Federal do domicilio Pu
sede da firma interessada mediante Certidao da Divida Ativa da Unido, expedida pela
Procuradoria da Fazenda Nacional e Certiddo de Quitagdo de Tributos Federahs
expedida pela Secretaria da Receita Federal, \
e) prova de regularidade para com a Fazenda Publica Estadual do domicilio ou
sede da firma interessada, expedida pela Secretaria da Fazenda do Estado ou Dlstrgto
Federal; '
f) prova de regularidade para com a Fazenda Publica Municipal do domicilio ou
sede da firma interessada, expedida pela Prefeitura Municipal, quando couber; f
g) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacédo de Certiddo de Débitos Trabalhistas (CNDT), expedida pela

Justica do Trabalho;

54.3. relativos a qualificagao técnica:

a) comprovagao da capacitagdo técnico-operacional da empresa através de um
ou mais atestados, expedidos por pessoa juridica de direito publico ou privado, atuante
no mercado nacional, comprovando, de forma satisfatéria, a prestagao de servigos com
caracteristicas semelhantes as do objeto deste Edital. |

54.4. qualificagdo econdmico-financeira:

a) certiddo negativa de faléncia ou recuperacéo judicial expedida pelo Cartéirio
Distribuidor da sede da empresa, emitida num periodo maximo de ftrinta (30) dias

anteriores a data de realizagao do certame;
54.5. declaragodes:

a) declaragdo, sob as penalidades cabiveis, da inexisténcia de fato
superveniente que possa impedir a sua habilitacao neste certame;

b) declaragdo de fiel observancia do disposto no artigo 7°, XXXIII, da
Constituicao Federal, nos termos da Lei Federal n°® 9.854/99, art. 1°, na forma seguinte:

“Declaramos para fins de licitagdo junto ao Tribunal de Justica do Estado de Goias e sob
as penas da lei, ndo ter em nosso quadro de empregados qualquer trabalhador menor de .16
(dezesseis) anos de idade, exceto maiores de 14 (quatorze) anos, na condigdo de aprendlz
Declaramos ainda que nenhum trabalhador menor de 18 (dezoito) anos exerce trabalho noturno,
perigoso ou insalubre em nossa empresa.”

¢) declaracdo da proponente, de ndo possuir vinculo com o Poder Judiciario, nos
termos do art. 3° da Resolugdo n° 07, alterada pela Resolugdo n°® 09, de 06 de
dezembro de 2005, do Conselho Namonal de Justigca, na forma seguinte:

N f
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“Declaramos para fins de licitagdo junto ao Tribunal de Justica do Estado de Goias e s]ob
as penas da lei, ter conhecimento da vedagao da manutengio, aditamento ou prorrogagdo de

contrato de prestagdo de servigos com empresa que venha a contratar empregados que sej§m
conjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau,
inclusive, de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes

vinculados a esse Tribunal.” {

55. Os documentos necessarios a habilitagdo poderdo ser apresentados A,m
original, por qualquer processo de copia autenticada em cartdrio competente, ;ou
publicagdo em 6rgdo da imprensa oficial ou por copias, desde que acompanhadas dos
originais para conferéncia pelo Pregoeiro. 1

56. Nao serdo aceitos protocolos de entrega ou solicitagdo de documentos ejm
substituicdo aos requeridos no presente Edital e seu(s) Anexo(s). 1

57. Se a documentacdo de habilitagdo ndo estiver completa e correta 6u
contrariar qualquer dispositivo deste Edital e seu(s) Anexo(s), o Pregoeiro considerara
a proponente inabilitada. ;

58. Documentos apresentados com validade expirada acarretarao a inabilitagéo
da proponente, salvo se possivel a atualizagao e impressdo do mesmo, via internet. |

|
59. Havendo qualquer restricdo na comprovagdo da regularidade fiscal dfas
microempresas e empresas de pequeno porte, sera assegurado o prazo de 2 (dois)
dias Uteis, cujo termo inicial corresponderda ao momento em que a proponente for
declarada vencedora do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério da

Administracao, para a regularizagao da documentacgao. 1
60. A nao regularizagdo da documentagdo no prazo previsto implica%ré
decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sangées previstas no art. 81 da
Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, sendo facultado a Administracdo convocar 0s
licitantes remanescentes, na ordem de classificagéo, para a assinatura do contrato.

61. A prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico
(FGTS) néo sera considerada como documento concernente a regularidade fiscal para
fins do item anterior.

62. Apds a analise da documentagdo, os membros da Equipe de Apoio e o
Pregoeiro rubricarao todas as folhas e demais documentos.

DOS RECURSOS

www.tjgo.jus.br :

63. Qualquer licitante podera manifestar imediata e motivadamente a inteng'clio
de interpor recurso, mediante registro em ata da sintese das suas razdes, sendo-lhe

1
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desde ja, concedido o prazo de 03 (trés) dias Uuteis para apresentacgao das
correspondentes razées, ficando as demais licitantes, desde logo, intimadas para
apresentar contra-razées em igual nimero de dias, que comegarao a correr do termlno
do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos. |

64. A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante lmportara a
decadéncia do direito de recurso e a adjudicagéo do objeto pelo Pregoeiro ao vencedor

65. Nao serdo conhecidos recursos interpostos intempestivamente ou aqueles
enviados via fax. ‘

66. Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados

na Secretaria da Comiss@o Permanente de Licitacdo, no 3° (terceiro) andar, do Anexo |

do Tribunal de Justica, @ Rua 19, Q.A8, Lt. 06, Setor Oeste, em Goiania-GO, ate o}
encaminhamento a autoridade competente, para a homologagéo.

DA ADJUDICACAO

67. Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no ato convocatério,é a
licitante sera declarada vencedora sendo-lhe adjudicado o objeto do certame.

DO EMPENHO o

68. A licitante vencedora sera concedido prazo de 03 (trés) dias uteéis,
improrrogaveis, para retirada da Nota de Empenho, apds convocagédo promovida pela
Divisdo de Compras, sob pena de decair o direito de fornecimento.

69. A empresa adjudicataria para aceitar e receber a Nota de Empenho, podera
solicitar expressamente a Divisao de Compras do Tribunal de Justica do Estado de
Goias o seu envio, via fax. |

70. A recusa injustificada da firma adjudicataria em aceitar ou retirar a Nota de
Empenho, dentro do prazo estabelecido neste edital, caracteriza o descumprlmento
total da obrigacdo assumida, sujeitando-a as penalidades legais. -

71. E facultado ao Tribunal de Justica, quando o convocado nao retirar a Nota de
Empenho, no prazo e condi¢gbes estabelecidos, convocar, respeitando a ordem de
classificagéo, licitante remanescente para, estando o mesmo habilitado, efetuar*
fornecimento, no prazo e condigdes por ele propostas. 4

DO CONTRATO

72. Constitui parte integrante deste edital a minuta contratual, que podera ser alterada
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i
quando da assinatura do contrato, acrescentando ou suprimindo clausulas elou paragrafo
para sua adequagao.

i
73. Fica a licitante vencedora, apds a homologagao do procedimento IlCltatorlo
convocada a assinar o termo contratual no prazo de 3 (irés) dias uteis, em
conformidade com o disposto no art. 64 da Lei n° 8.666/93. :
74. Se quando da emissao da nota de empenho, os documentos comprobatorlos
de situagdo regular junto ao INSS e FGTS, apresentados em atendimento as
exigéncias de habilitagdo, estiverem com validade expirada, a empresa devera
providenciar a apresentagdo de novos documentos dentro do prazo de validade. |
|
75. O presente Edital e seus anexos, bem como a proposta da proponente
vencedora fardo parte integrante do contrato, independentemente de transcri¢ao. '

DAALTERACAO DO CONTRATO

76. O contrato resultante deste certame somente podera ser alterado, com as
devidas justificativas, nos seguintes casos:

76.1. Unilateralmente pela Administragdo quando:

a) necessaria a modificagdo do valor contratual em decorréncia de acréscimo bu
diminuicdo quantitativa de seu objeto, até o limite de 25% (vinte e cinco pontos
percentuais); |

76.2. Por acordo das partes quando:

a) necessario a modificagdo do regime de execug¢do, bem como do modo de
fornecimento, em face de verificagao técnica da inaplicabilidade dos termos contratuals
originarios;

b) necessario a modificagdo da forma de pagamento, por imposicao de
circunstancias supervenientes, mantido o valor inicial atualizado, vedada a anteCIpagao
do pagamento, com relagdo ao cronograma financeiro fixado, sem a correspondeqte
contraprestagéo de fornecimento do objeto; |

c) para restabelecer a relagdo pactuada entre as partes, objetlvandol a
manutengdo do equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato, na hipotese de
sobrevirem fatos imprevisiveis ou previsiveis, porém de consequéncias incalculévesis
retardadores ou impeditivos da execugao do ajustado, ou, ainda, em caso de for'ga
maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando area econémica extraordlnana
e extracontratual. j
|

77. O contratado fica obrigado a aceitar nas mesmas condigées contratuais, os
acrescimos ou supressbes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinteil‘ e

A\
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cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato. |
78. Nenhum acréscimo ou supress&o podera exceder os limites estabelecidos no
subitem anterior, salvo as supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes.

79. No caso de supressdo nos itens/lotes que compdem o objeto, se\
contratado ja houver adquirido os mesmos e entregue no local indicado, estes deverao
ser pagos pela Administragao pelos custos de aquisicao regularmente comprovados e
monetariamente corrigidos; podendo caber indenizagdo por outros dan.os
eventualmente decorrentes da supresséo, desde que regularmente comprovados.

80. Quaisquer tributos ou encargos legais criados, alterados ou extintos, bem
como a superveniéncia de disposicdes legais, quando ocorridas apdés a data da
apresentacdo da proposta, de comprovada repercussdo nos pregos contratados,
implicarao a revisao destes para mais ou para menos, conforme o caso.

81. Em havendo alteragdo unilateral do contrato que aumente os encargos do
contratado, a Administragdo devera restabelecer, por aditamento, o equilibrio
econdmico-financeiro inicial.

82. A variacao do valor contratual para fazer face ao reajuste de pregos previsto
no proprio contrato, as atualizagées, compensagdes ou penalizagbes financeiras
decorrentes das condi¢cdes de pagamento nele previstas, bem como o empenho de
dotacdes orcamentarias suplementares, até o limite do seu valor corrigido, nao
caracterizam alteragdo do mesmo; podendo ser registrados por simples apostllla
dispensando a celebracdo de aditamento. }

DA PRESTACAO DOS SERVICOS/ENTREGA

83. O(s) servigo(s), objeto desta licitagdo, devera(do) ser prestado(s) nos
prazos, condi¢gdes e locais indicados nos Anexos deste Edital.

84. A prestacao dos servigcos dar-se-a sob a diregdo do Diretor de Informatlca
que tera competéncia para atestar a execugdo dos mesmos. |

85. A administragéo rejeitara, no todo ou em parte, os servicos prestados em
desacordo com os termos deste Edital e seus anexos. ‘

86. A Nota Fiscal devera ser emitida pelo proprio contratado, obrigatoriamerite
com o numero de inscrigao no CNPJ com que foi cadastrada a sua proposta e
constante da Nota de Empenho, ndo se admitindo Notas Fiscais emitidas com outro
CNPJ, mesmo sendo de filiais ou da matriz.
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DO PAGAMENTO |

87. O pagamento sera realizado em até 15 (quinze) dias uteis apds a prestagao

dos servicos, objeto desta licitagdo, mediante apresentagdo da respectiva Nota Fiscal,
devidamente atestada pelo setor competente. ;

|
88. Caso o pagamento ocorra apés o prazo estabelecido no item anterior, p}or
responsabilidade exclusiva do Tribunal de Justica do Estado de Goias, sobre o mesmo
incorrera multa de mora com base no INPC do IBGE, pro rata temporis, ou por outro

indice substitutivo pactuado em comum acordo entre as partes.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

89. Prestar o(s) servigco(s) em conformidade com o estabelecido no Edital e
anexo(s). |
f

90. Assumir a responsabilidade pelos encargos trabalhistas, fiscajs,
previdenciarios e comerciais resultantes da adjudicagéo desta Licitagéo, consoante o}

disposto no art. 71 da Lei n°® 8.666/93.

91. Aceitar, nos termos do art. 65, § 1°, da Lei n° 8.666/93, os acréscimos é)u
supressbes que se fizerem. necessarias, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor
inicial atualizado do contrato.

DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE |

92. Comunicar a empresa vencedora todas e quaisquer ocorrenmés

. relacionadas com a prestagdo de servicos aléem daquelas obrigagbes elencadas nos
termos de referéncia, anexos deste edital. ‘

93. Efetuar, através da Diretoria de Informatica, apés a apresentacao da Nota
Fiscal, o recebimento e aceite dos servicos. ‘

94. Rejeitar, no todo ou em parte, os servigos que a empresa vencedora prestar
em desacordo com o estabelecido no Edital e Anexo(s). [

DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

95. Pela inexecugdo total ou parcial do contrato, a Administracdo podera,
garantida a prévia defesa, aplicar ao contratado, segundo a extens&o da falta cometida,
as seguintes penalidades previstas no artigo 87 da lei 8.666/93 e artigo 7° da Lei
10.520/2002:

wwwetigo.jus.br
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a) adverténcia; |
b) multa, observados os limites previstos nos termos de referéncia; ‘
¢) suspensao temporaria do direito de licitar e de contratar com a Uniao, Estados

Distrito Federal ou Municipios, por periodo de até 05 (cinco) anos, nas hlpotesesI e

nos termos da lei 10.520/2002;

d) declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Uniao, Estados
Distrito Federal ou Municipios, pelo prazo de até 02 (dois) anos, enquanto perdurarem
os motivos determinantes da punigédo ou até que seja promovida a reabilitagcdo perante
a autoridade que aplicar a penalidade, nos termos do artigo 87, inciso 1V, da Lel
8.666/93. |

1

96. Se o total das multas atingir um valor igual a 10% (dez por cento) do preg:o
total do objeto deste contrato, este sera rescindido de pleno direito, a exclusivo crlterlo
do Tribunal de Justica, sem prejuizo da apuragéo de perdas e danos. !

97. As multas serdo descontadas de qualquer crédito da CONTRATAle
existente no TRIBUNAL DE JUSTICA, em favor deste Gltimo. Na inexisténcia de
créditos que respondam pelas multas, a CONTRATADA devera recolhé-las nos prazos
que o Tribunal de Justiga determinar ou, quando for o caso, cobrada judicialmente. |

98. As penalidades e suspensao de licitar serdo obrigatoriamente publlcadas no
Diario de Justi¢a Eletrénico e jornal de grande circulagao local. 4

DAS DISPOSIQOES GERAIS
99. E facultado ao Pregoeiro, em qualquer fase da licitacdo, a promocao ae
diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrugdo do processo.

100. Como resultado das diligéncias acima referidas, objetivando um juizo de
verdade real, sera permitida, nos termos do art. 2° do Decreto Judiciario n° 409/03 é/c
art. 11, inciso XllIl, do Decreto Federal n® 3.555/00, a apresentacéo de documentag;éo
atuallzada = regularlzada na propria sessé@o, desde que a sua produgio seja de fa‘cn
realizacao. ;

101. A inclusdo de documentos durante a sess&o sera admitida desde que seJa
necessaria a realizagéo de diligéncia para apurar fatos existentes a época da llCltagao
concernentes a proposta de pregos ou habilitagdo dos participantes, porém nao
documentados nos autos. l

l

102. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no
afastamento do licitante, desde que sejam possiveis a afericdo da sua qualificagao e a
exata compreensdo da sua proposta, durante a realizagdo da sessdo publica do
pregéo.
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103. Fica assegurado ao Tribunal de Justica o direito de, no interesse da
Administracdo, anular ou revogar, a qualquer tempo, no todo ou em parte, a presente
licitagdo, dando ciéncia aos participantes, na forma da legislagéo vigente. ;

|

104. As proponentes assumem todos os custos de preparagao e apresentagéo
de suas propostas e o Tribunal de Justica ndo sera, em nenhum caso, responsavel p!or
esses custos, independentemente da conducgéo ou do resultado do processo I|c;|tator|o
e de eventual cancelamento ou anulagao do certame ou de parte de seu objeto. ‘

105. As proponentes sao responsaveis pela fidelidade e legitimidade das
informacdes e dos documentos apresentados em qualquer fase da licitagao. '

106. As exigéncias relativas a qualificagdo dos profissionais bem como| a
comprovacédo de vinculo com a empresa, constantes dos termos de referenc:la
somente serao exigidas da contratada.

107. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente qfue
impeca a realizagdo do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente
transferida para o primeiro dia Util subsequente, no mesmo horario e local
anteriormente estabelecidos, desde que ndo haja comunicagdo do Pregoeiro em
contrario.

108. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e Anexos, excluir-se-a
o dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em
dias de expediente no Tribunal de Justica.

109. As normas que disciplinam este pregdo serdo sempre interpretadas ejm
favor da ampliagdo da disputa entre os interessados, sem comprometimento da
seguranga do futuro contrato.

110. A homologagao do resultado desta licitagdo ndo implicara direito &
aquisicao do objeto licitado. ‘

111. A ata referente & sessao publica deste certame, além da publicacao de seu
extrato no Diario de Justi¢a Eletrénico, bem como os atos e os procedimentos relatlvos
aos recursos interpostos e as respostas a eventuais pedidos de esclarecimento serao
divulgados, para conhecimento publico, na internet no site http://lwww.tigo.jus.br, na
pagina Licitagao/Relatério 2012.

112. Qualquer pedido de esclarecimento em relagcdo a eventuais duvidas na
interpretagéo do presente edital e anexo devera ser encaminhado, por escrito, ao
Pregoeiro, e entregue na Secretaria da Comissdo Permanente de Licitagdo, situada no
3° (terceiro) andar, do Anexo | do Tribunal de Justica, a Rua 19, Q.A8, Lt. 06, Setor
Oeste, em Goiénia-GO, ou através do fax (0xx62) 3236.2428, ou do e- mall

www.tjgo.jus.br |
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113. Aos casos omissos apllcar -se-30 as demais disposigdes constantes da Lei
n° 10.520/02 e do Decreto Federal n® 3.555/00. v

|
114. As duvidas a serem dirimidas por telefone serdo somente aquelas de ordem
estritamente informal, sendo as demais, formuladas por escrito. |
115. O foro para dirimir questdes relativas ao presente edital sera o desta
Capital, com exclusdo de qualquer outro. !

Para conhecimento dos interessados, lavrou-se o presente edital, que sera
afixado no quadro da Secretaria da Comissdo Permanente de Licitag&o, localizado no
térreo do edificio do Palacio da Justica, a Avenida Assis Chateaubriand, n® 195, Setor
Oeste, em Goiania-GO, estando a Secretaria a disposi¢do dos interessados para
maiores informagdes, no horario de 08h00 as 18h00, bem como através do fax (062)
3236 2432, telefones (062) 3236 2433 e 3236 2435, ou pela internet, no enderego
www.tjgo.jus.br .

Goiania, 30 de novembro de 2012.
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ANEXO |

EDITAL DE LICITAGAO — PREGAO PRESENCIAL N° 161/2012

PLANILHA ESTIMATIVA DE CUSTOS

. Valor

Item |

LOTE 1

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos
gerenciados e integrados para suporte técnico, na modalidade Central de
Servigos - 1° nivel de Atendimento, que caracteriza-se pelo contato do usuario
por telefone, Portal na WEB e Chat on-line, e apoio na gestdo de servigos
estratégicos de tecnologia, incluindo fornecimento e implementagdo de i
1 | Solugéo informatizada integrada para Gerenciamento de TIC e monitoragéo da | R$ 2.427.210,00
infragstrutura e servigos de TIC, a ser executado sob o regime de 12x5 (doze ‘
horas por dia nos cinco dias da semana) observando as melhores praticas de
servicos de gerenciamento de servicos — Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informagéao (ITIL).

LOTE 2

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos
gerenciados e integrados para suporte técnico, na modalidade Central de
Servigos - 2° nivel de Atendimento, que caracteriza-se com o deslocamento do
o |técnico para atender os chamados dos usuarios em prédios da Capital e do| R 2.881.169,48
Interior, com disponibilidade de estoque de pegas de reposigdo em caso de |
atendimento de chamados de itens de configuragéo fora da garantia, no
horario das 07:00h as 19:00h de segunda a sexta-feira.

 VALORTOTALDOSLOTES =~ | R$5.308.379,48

Observacao:

1. Os valores apresentados nos termos de referéncia foram utilizados, juntamente
com outros orgamentos, para a obtengéo da média dos valores de cada um dos
lotes, ndo correspondendo, portanto, ao valor total apresentado na estlmatlva
acima;

Goiania, 30 de novembro de 2012.

yme
o \

www.tjgo.jus.br

Rua 19, Qd. 08 A, Lt. 06, Anexo | do Tribunal de Justiga, 3° Xndar Setor Oeste, Goiania, Goids — CEP 74210- 1' .
‘ | Telefone (62) 3236-2433 - Fax (62) 3236-2428 - WWW.{jg0.jus.br !

S Y



=
“
2
o
2
3
3
3

|
|

NSRBI

tribunal PODER JUDICIARIO 1 s:ozmwg_" .
de justica Diretoria-Geral sem—

do eslado de goias o . _
Comissdo Permanente de Licitagao

ANEXO Il

EDITAL DE LICITAGAO — PREGAO PRESENCIAL N° 161/2012

MINUTA

Contrato de: a) prestagédo de servicos gerenciados e integraéﬂos
para suporte técnico, na modalidade Central de Servigos - 1°
nivel de Atendimento, que caracteriza-se pelo contato |do
usuario por telefone, Portal na WEB e Chat on-line, e apoio’ na
gestdo de servigos estratégicos de tecnologia, incluindo
fornecimento e implementagdo de Solugdo mformatlzada
integrada para Gerenciamento de TIC e monitorag&o | |da
infraestrutura e servigos de TIC, a ser executado sob o reglme
de 12x5 (doze horas por dia nos cinco dias da semana)
observando as melhores praticas de servigos de gerenciamento
de servicos — Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia |da
Informagéo (ITIL) e; b) prestacdo de servigos gerenciados e
_integrados para suporte técnico, na modalidade Central [de
Servigos - 2° nivel de Atendimento, que caracteriza-se com o
deslocamento do técnico para atender os chamados dos
usuarios em prédios da Capital e do Interior, com
disponibilidade de estoque de pegas de reposi¢cdo em caso|de
atendimento de chamados de itens de configuragdo fora|da
garantia, no horario das 07:00h as 19:00h de segunda a sexta-
feira, que entre si celebram o TRIBUNAL DE JUSTIGA DE
GOIAS e a empresa ‘na
seguinte forma: |

Pelo presente contrato firmado & vista dos autos n° 4166051/2012, e do Despacho
Homologatoério n° /2012, fls. , da Licitacdo N° 161/2012, o TRIBUNAL DE JUSTI(}A
DO ESTADO DE GOIAS, situado na A Av Assis Chateaubriand, n°195 Setor Oeste, cidade de
Goiania-GO, inscrito no CNPJ sob o n° 02.050. 330/0001 17, doravante denomma'do
CONTRATANTE, neste ato representado por seu Diretor Geral, Stenius Lacerda Bastos,
brasileiro, divorciado, residente e domiciliado nesta capita, e a empresa
, situada
, inscrita no CNPJ sob o n° |

daqui por diante denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo Sr.
, Portador da  Carteira de Identidade |n°

e CPF n° , residente | e

domiciliado , tém entre si justo e combinado o presente contrato
oriundo da licitag&o realizada, conforme Edital N° 161/2012 , na modalidade Pregéo, na forr'na
presencial, sob sujeicdo as normas da Lei Federal n® 10.520 de 17/06/2002 e em conformldade
com o disposto na Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993 com suas alteragbes posterlore§ e

observadas as seguintes clausulas e condigoes: 1
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CLAUSULA PRIMEIRA - O presente contrato visa:

a) prestacéo de servigos gerenciados e integrados para suporte técnico, na modalidade
Central de Servicos - 1° nivel de Atendimento, que caracteriza-se pelo contato do usuario por
telefone, Portal na WEB e Chat on-line, e apoio na gestdo de servicos estratégicos de
tecnologia, incluindo fornecimento e implementagéo de Solugdo informatizada integrada para
Gerenciamento de TIC e monitoracéo da infraestrutura e servigos de TIC, a ser executado sob
o regime de 12x5 (doze horas por dia nos cinco dias da semana) observando as melhores
praticas de servicos de gerenciamento de servigos — Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia
da Informacéo (ITIL) e;

b) prestacédo de servigos gerenciados e integrados para suporte técnico, na modalidade
Central de Servigos - 2° nivel de Atendimento, que caracteriza-se com o deslocamento do
técnico para atender os chamados dos usudrios em prédios da Capital e do Interior, com
disponibilidade de estoque de pegas de reposicdo em caso de atendimento de chamados de
itens de configuracéo fora da garantia, no horario das 07:00h as 19:00h de segunda a sexta-

feira.

CLAUSULA SEGUNDA - A prestagado dos servicos obedecera ao estipulado neste
contrato, ao estabelecido no ato convocatério da licitagéo e respectivos anexos, bem como as
obrigaces assumidas na proposta firmada pela CONTRATADA, a qual, independentemente de
transcricdo, passa a fazer parte integrante e complementar deste contrato.

CLAUSULA TERCEIRA - Os valores contratados sdo fixos, aplicando-se as
disposigbes da Lei 10.192/2001.

CLAUSULA QUARTA - O CONTRATANTE pagara 8 CONTRATADA o valor global de
R$ ( , ). 1

§ 1° - O pagamento sera efetuado em até 15 (quinze) dias Uteis, apds apresentacgéo da
respectiva Nota Fiscal, devidamente atestada pelo setor competente acompanhada do
comprovante de recolhimento do Imposto Sobre Servicos — [SS, devidamente pago,
correspondente aos servigos prestados, ou documento de arrecadagao do ISS para que o]
Tribunal de Justica possa efetuar a retencéo e o recolhimento do tributo.

§ 2° Caso o pagamento ocorra apds o prazo estabelecido, por responsabilidade
exclusiva do Tribunal de Justica do Estado de Goids, sobre o mesmo incorrera multa de méra
com base no INPC do IBGE, pro rata temporis, ou por outro indice substitutivo pactuado em
comum acordo entre as partes. ‘

CLAUSULA QUINTA - A despesa decorrente deste contrato, correra, neste exercicio,| a
conta da Dotacdo Orgcamentaria n° , do Elemento de Despesa
n° , conforme Nota de Empenho n° , datada de

, no valor de R$ ( ).

CLAUSULA SEXTA - Ao presente contrato ficam vinculados, como se transcrltos
fossem, o Edital de Licitagdo n° 161/2012, na modalidade pregdo presencial, e seus
respectivos anexos, bem como a proposta da CONTRATADA. i

Rua 19, Qd. 08 A, Lt. 06, Anexo | do Tribunal de Justiga, 3° andar, Setor Oeste, Goidnia, Goids — CEP 210 100,
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l
CLAUSULA SETIMA - Este contrato podera ser alterado, com as devidas Justlflcatlvé
nos seguintes casos:

| — unilateralmente pela Administracéo:

a) quando houver modificagdo do projeto ou das especificagbes, para melhor

adequacéo técnica aos seus objetivos;
b) quando necessaria a modificagdo do valor contratual em decorréncia de acréscimo

ou diminuic&o quantitativa de seu objeto, nos limites permitidos por esta Lei;

Il — por acordo das partes: ]

a) quando necessaria a modificagdo da forma de pagamento, por imposicdo de
circunstancias supervenientes, mantido o valor inicial atualizado, vedada a antecipagao do
pagamento, com relagdo ao cronograma financeiro fixado, sem a correspondente
contraprestacao de fornecimento de bens ou execugéo de obra ou servigo;

b) para restabelecer a relagéo que as partes pactuaram inicialmente entre os encargos
do contratado e a retribuicdo da administragdo para a justa remuneragdo da obra, servigo ou
fornecimento, objetivando a manutencéo do equilibrio econédmico-financeiro inicial do contrafco,
na hipotese de sobrevirem fatos imprevisiveis, ou previsiveis porém de consequéncias
incalculaveis, retardadores ou impeditivos da execugédo do ajustado, ou, ainda, em caso 'de
forga maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando area econémica extraordlnarla e
extracontratual.

CLAUSULA OITAVA - A CONTRATADA se obriga a manter, durante a execucéo do
contrato, compatibilidade com as obrigagcdes por ela assumidas, quanto as condigcdes de
habllltagao e qualificagédo exigidas na licitagao.

CLAUSULA NONA -0 presente contrato tera duracdo de 12 (doze) meses, contado$ a
partir da data de sua assinatura, prorrogavel por iguais periodos, limitada a sua duracéo a 60
(sessenta) meses, nos termos do art. 57, |l da Lei 8.666/93, salvo se o contrato for denunciado
por qualquer das partes ou ndo mais convier a sua prorrogagéo, o que se formalizara, por
escrito, com antecedéncia de pelo menos, 60 (sessenta) dias da data do seu vencimento.

CLAUSULA DECIMA - Constitui motivo de resciséo deste contrato qualquer uma dés
ocorréncias prewstas no art. 78, que se efetivara na forma estabelecida no art. 79, ambos da
Lei Federal n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - Pela inexecucéo total ou parcial deste contrato
podera o CONTRATANTE aplicar a8 CONTRATADA, garantida a prévia defesa, as segumtes
sangées:

1) adverténcia;

I) multa, observados os limites previstos nos termos de referéncia;

Ill) suspenséo temporaria de participagéo em licitacdo e |mped|mento de contratar com
o Tribunal de Justiga do Estado de Goias por prazo n&o superior a 02 (dois) anos;

IV) declaragéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a administracdo pubhca
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enquanto permanecem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovnda a
reabilitacdo perante o CONTRATANTE, que sera concedida sempre que a CONTRATADA
ressarcir o CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apés decorrido o prazo da sangao
aplicada com base no inciso anterior.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - Os casos omissos serdo resolvidos de comum
acordo entre as partes, sendo aplicadas, se necessario, as disposicdes da Lei Federal n°
8.666/93 ou, se for o caso, a legislagdo comum. w

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - Fica designado(a) como gestor(a) do presente
contrato o Diretor de Informatica do CONTRATANTE. '

CLAUSULA DECIMA QUARTA - Fica eleito o Foro da Comarca de Goiania, com
renlncia expressa de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir as duwdas
que porventura surgirem em decorréncia da execugéo do presente contrato.

E, por estarem justas e combinadas, as partes assinam o presente instrumento, em 03
(trés) vias de igual teor e forma, perante testemunhas abaixo.

PALACIO DA JUSTICA DO ESTADO DE GOIAS, em Goiania, aos dias do m?és
de do ano de 2012. z

STENIUS LACERDA BASTOS
Diretor Geral do Tribunal de Justica de Goias
CONTRATANTE

CONTRATADA

Testemunhas:
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ANEXO I

EDITAL DE LICITAGAO — PREGAO PRESENCIAL N° 161/2012

TERMOS DE REFERENCIA
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Terceirizagfio da Central de Servigos - 1° nivel e 2° nivel de suporte ao usudrio do Tribunal de

Justiga de Goiés

ANO: (Em inglés OLA —Operational Level Agreement) — Acordo de Nivel Operacional

(4reas internas)

ANS: (Em inglés SLA- Service Level Agreement) — Acordo de Nivel de Servigo

BACKOUT: Plano de Retrocesso — Os planos de retrocesso podem ser focados em restaurar

todos os servigos em seu estado anterior a qualquer mudanga/liberagdo ou restaurar o mais

aproximado a mudanga/liberagéo.

DI: Diretoria de Informatica. Prédio do TRIBUNAL, em Goiénia, onde fica a Diretoria de

Informatica.

CHAMADO ELEGIVEL: Chamado passivel de solugo por telefone ou acesso remoto no 1°

e 2° atendimento.

CHAMADO NAO ELEGIVEL: Chamado ndo passivel de solugdo por telefone ou acesso

remoto no 1° e 2° atendimento.

CMDB: Um banco de dados usado para armazenar os Registros de Configura¢do durante
todo o seu Ciclo de Vida. O Sistema de Gerenciamento da Configura¢do mantém um ou mais

CMDBs, e cada CMDB armazena Atributos de ICs e seus Relacionamentos com outros ICs.

DASHBOARD: Tela, composta de uma ou mais camadas, sob a forma de um painel, com
instrumentos virtuais onde se associam varidveis a serem monitoradas além de graficos que

mostram a evolu¢@o de variaveis, por exemplo, no tempo.

IC: Qualquer Componente que necessite ser gerenciado para que possa entregar um Servigo
de TI. Informag@o sobre cada IC ¢ registrada no CMDB dentro do Sistema de Gerenciamento
da Configuragdo e é mantido durante todo o seu Ciclo de Vida pelo Gerenciamento da
Configuragéio. ICs estfo sob controle do Gerenciamento de Mudangas. ICs tipicamente
incluem hardware, software, instalagdes, pessoas e documentos formais tais como

documentos de Processos e ANSs.

)
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INCIDENTE: Uma interrupgiio nio planejada de um Servigo de TI ou uma redugéo da
Qualidade de um Servigo de TI Falha de um Item de Configuragdo que ainda ndo tenha
impactado um Servigo de TI € também um Incidente. Por exemplo: Falha de um disco rigido

de um conjunto de discos espelhados.

MUDANCA: O acréscimo, modificagdo ou remo¢do de qualquer coisa que possa afetar
Servigos de TI. O Escopo deve incluir todos os Servicos de TI, Itens de Configuragéo,

Processos, Documentos, etc.

PROBLEMA: A causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente ndo ¢ conhecida
no momento em que o Registro de Problema ¢ criado e o Processo do Gerenciamento de

Problema é responsavel pela investigagdo adicional.

RECURSOS DE TIC: quaisquer recursos e/ou dispositivos de TI conectados ao ambiente do
TRIBUNAL (elementos de rede, servidores, aplicagdes, sistemas operacionais, banco de

dados);
TIC: Tecnologia da Informag&o e comunicagéo
UC: (Em inglés UnderpinningContract) — Acordo contratos de apoio (fornecedores)

UNIDADE JUDICIARIA: De acordo com o Glossario de Metas do CNJ — 2010: Por
unidades judicidrias de 1° grau devem ser entendidas as varas judiciais ou unidades
equivalentes (ex.: vara de juizados especiais), para o 2° Grau considera-se os Gabinetes dos

Desembargadores e secretarias dos 6rgdos julgadores.

UNIDADE ADMINISTRATIVA: Todas as unidades da Secretaria do Tribunal de Justi¢a do
Estado de Goias.

URA: Unidade de Resposta Audivel, que utiliza de tecnologia digital e através de sistemas

executa processamento de voz,

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos gerenciados e
integrados para suporte técnico, na modalidade Central de Servigos - 1° nivel de

Atendimento, que caracteriza-se pelo contato do usudrio por telefone, Portal na WEB e Chat

tribunal PODER JUDICIARIO a2 1.
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on-line, e apoio na gestdo de servigos estratégicos de tecnologia, incluindo fornecimento e
implementagdo de Solugdo informatizada integrada para Gerenciamento de TIC e
monitoragfo da infraestrutura e servigos de TIC, a ser executado sob o regime de 12x5 (doze
horas por dia nos cinco dias da semana) observando as melhores préticas de servigos de

gerenciamento de servigos — Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagéo (ITIL).
Os servigos estdo detalhados neste Edital e em seus anexos sendo os seguintes:
a) Central de Servigos — 1° Nivel de Atendimento;
b) Monitoramento da Infraestrutura de TIC;
c) Sistema de Gerenciamento de TIC.
d) Compdem o Termo de Referéncia os anexos abaixo:
i. Anexo I - Termo de confidencialidade e sigilo
ii. Anexo II — Cenério Atual

iii. Anexo III — (Modelo) Declaragdo de opg¢@io pela ndo realizacdo da

Visita Técnica

iv. Anexo IV — (Modelo) Declaragdo de opgdo pela realizagiio da Visita

Técnica
v. Anexo V —(Modelo) Declaragdo de Menor empregado.

vi.Anexo VI — (Modelo) Declaragdo que cumpre os requisitos de

habilitagéo.

vii. Anexo VII — (Modelo) Credenciamento

viii. Anexo VIII — (Modelo) Proposta Comercial — Lote 01
ix. Anexo IX — Planilha de custos

X. Anexo X — Minuta de Contrato — Lote 01

3.1. JUSTIFICATIVA /MOTIVACAO
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Os servicos de TIC estdio presentes em todas as atividades judiciais e administrativas

na justia de 1° e 2° grau no TRIBUNAL em todo o Estado de Goias.

Todo o TRIBUNAL desempenha suas atividades de forma descentralizada, atualmente
em 129 Comarcas do Interior de 1? instdncia e Capital (1* e 2* insténcia), em torno de 159

edificagdes ao todo.

Todas as Comarcas e 2* instincia do TRIBUNAL se encontram informatizadas com
sistemas judiciais e sistemas administrativos, com um universo de em torno de 8.000 usuérios

(dentre servidores e terceirizados) que utilizam os servigos de TIC.

Todas as edificagdes do TRIBUNAL que utilizam servigos de TIC sédo interligadas
com links de comunicacio de dados ao Data Center da Capital no TRIBUNAL e possuem

servidores de rede centralizados com toda a infraestrutura necessaria.

A contratagio da Central de Servigos — 1° nivel de atendimento com implementagéo de
solucdio integrada visa principalmente o Gerenciamento dos servigos de apoio ao negocio de
forma a relacionar os componentes e servigos de TT aos objetivos e metas da instituigdo. Para
o TRIBUNAL este método trard como beneficio permitir identificar os servigos criticos de TI
sobre os quais 0 negécio da Justica depende, servigos que, no geral, sdo realizados por vérias
aplicagdes, bancos de dados, servidores e diversos elementos de rede. Identificar tais servigos
criticos permitira dentre diversas atividades a definicdo de uma politica clara e objetiva para

seguranca da informag&o e gestdo dos ativos de TIC do TRIBUNAL.

Desta forma, serd possivel entender e planejar como os servigos disponibilizados pela
TI do TRIBUNAL impactam nas atividades judiciais e administrativas na justica de 1° e 2°
grau do TRIBUNAL em todo Estado de Goiés, seus riscos e necessidades de planos de gestéo
e contingéncia. Além disso, serfio obtidos os outros resultados, como, por exemplo, a
melhoria no desempenho do negdcio e a redugéo do custo e complexidade da infraestrutura de

TI, bem como o pleno atendimento as regulamentagdes do setor.

Tradicionalmente, os processos de negdcios e as arquiteturas de TI sdo modelados por
diferentes departamentos em uma institui¢do e, por conseguinte, os conceitos e terminologias

sdo diferentes e dificeis de reconciliar. Quando um usuario interno do TRIBUNAL aciona a
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Divisdo de Atendimento ao Usuério (DAU) para informar um incidente que afeta um servigo

de negocio ou processo, torna-se dificil determinar os intimeros sistemas € aplicativos que

estdo associados na descri¢do daquele incidente.

Portanto, quando do planejamento de atualizagdes no sistema computacional
(hardware/software) ou atividades de manutengdo, é necessario entender que fung¢des de
negocios do TRIBUNAL serdo afetadas e quem deve ser notificado para a aprovagdo. Dessa
forma ficara garantido sempre o alinhamento de TI ao negdcio e o envolvimento do usuério e
do Grupo Estratégico de T.I. interno para tomada de decisdo. A documentagfo dessas
dependéncias de negocios também € necessdria para a aderéncia a regulamenta¢Bes para

assegurar que os planos de negdcios e 0s riscos sejam propriamente gerenciados.

O Gerenciamento dos Servigos de apoio ao negdcio inclui a pratica de gerenciar os
sistemas de informagdo no contexto dos servigos de negécio (atividades finais) que eles
suportam. Para unir esses sistemas aos servigos de negécio suportados, é preciso combinar os
servigos, processos, € atividades modeladas por analistas de processo de negbcio com os
modelos criados pelos arquitetos de TI, bem como a infraestrutura de rede e a topologia dos
sistemas de aplicagfo. Como beneficio inequivoco, a automagdio dos processos de negocio
previamente modelados, aliados ao gerenciamento pré-ativo da infraestrutura de TI permite

melhorar muito o tempo de resposta e a exatiddo dos dados trabalhados.
3.2. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

Espera-se que com a contratagfio da ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC,
bem como a prestagdo de servigos de suporte por telefone e presencial, por meio de técnicos
capacitados, proverd maior suporte dos servigos de TIC do Tribunal de Justica de Goiés, além

disso, visa:

a) Atendimento mais 4gil e eficaz, haja vista que o Tribunal de Justica de Goids,
podera contar com técnicos residentes e volantes, exemplo, um magistrado da
Comarca de Campos Belos, a 625 km da Capital, que esteja com algum
problema em seu computador e necessitar da visita de um técnico, ele sera

prontamente atendido dentro dos prazos estabelecidos (ANSSs), com a visita do
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4.1. DESCRICAO

A contratagdo do suporte técnico de 1° nivel de atendimento caracteriza-se pelo
atendimento por meio de telefone que é a recepgfio da ligagdo do usudrio, atendimento por |
meio de internet/intranet onde o usudrio preencherd formulario e posteriormente um técnico
entrard em contato com o usudrio, e atendimento por meio de recurso de chat on-line onde o |
técnico conversard on-line com o usudrio, para iniciar as agdes preliminares para a solugo do

problema, bem como aquisi¢do, parametrizagdo, implantagdo, suporte técnico e manutengdo
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técnico em sua Comarca, ndo sendo necessaria a vinda do equipamento
juntamente com um serventuario ou o deslocamento de um técnico da Capital

para a Comarca.

Dar maior visdo e gestdo ampla dos servigos de TIC;

Cumprimento dos Niveis de Acordo de Servigos (ANSSs).
Melhor utilizagdo dos recursos disponiveis e existentes;

Melhor relacionamento dos usudrios com a TIC; !
\‘

Impacto entre componentes e servigos oferecidos pela infraestrutura de TI para

com o negocio do Tribunal de Justica de Goids;

Maior controle e gestdo dos contratos de servigos de TIC do Tribunal de

Justica de Goias;

Melhor aproveitamento dos servidores da Diretoria de Informaética;

Maior satisfagdo dos usuarios internos e externos dos servigos disponibilizados |

por TIC para a atividade jurisdicional e administrativa;

Maior disponibilidade da infraestrutura de TIC para atender aos magistrados, |

servidores e jurisdicionados; f
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do Sistema de Gerenciamento de TIC que possua modulos de: abertura e encaminhamento
dos chamados de incidentes; gerenciamento de problemas; gerenciamento de configuragdo;
gerenciamento de liberagdo; gerenciamento de nivel de servigo; gerenciamento do
conhecimento; gerenciamento de requisicdes; gerenciamento do Catdlogo de Servigos;
gerenciamento de mudangas e equipe de monitoramento dos servigos e infraestrutura de TIC,

conforme especificagdes constantes deste edital e abaixo listados na tabela 1.

Ateﬁdlmento de chamados por telefone, por

preenchimento de formuldrio na internet/intranet e
atendimento de chamados pelo chat on-line, dos
1 Servigo 1 usuarios de TIC, bem como monitoramento dos servigos
de TIC do Tribunal de Justica de Goias. Implantacéo,
parametrizagdo, manutengdo, suporte técnico e

treinamento do Sistema de Gerenciamento de TIC.

Tabela 1: Estimativa de Servigos da Central de Servigos 1° Nivel e Sistema de Gerenciamento de TIC

5.1. CONSIDERACOES GERAIS

Os servigos de Tecnologia da Informag&o (TI) estdo presentes em todas as atividades
Jjudiciais e administrativas desenvolvidas pelos magistrados, servidores e estagidrios do
Tribunal de Justica de Goids, que atualmente conta com aproximadamente 8.000 usudarios,
159 edificagdes em todo o Estado de Goids e um parque computacional de aproximadamente

17.000 equipamentos.

Diante de um ambiente de TI tdo complexo, como este € em virtude da auséncia de um
sistema de Gerenciamento de TIC capaz de prover informagSes gerenciais, o Tribunal de
Justica de Goids, por meio da Diretoria de Informatica, hoje nfio possui dados exatos e
precisos para apoiar a tomada de decis@io, bem como n#o é capaz de gerenciar de fato os seus

recursos humanos e tecnoldgicos.
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Desse modo, a aquisi¢do de um Sistema de Gerenciamento de TIC e a prestagdo de
servigos para atendimento do usuério por telefone, provera ao Tribunal de Justica de Goids
um redimensionamento dos profissionais de TI que hoje estdo executando essas atividades
operacionais, para outras dreas as quais requer profissionais capacitados como a &rea de

infraestrutura e desenvolvimento de software, que sdo areas com déficit de profissionais.

Percebe-se entdo que teremos com a terceirizagdo dos servigos citados um ganho
significativo quanto ao redimensionamento dos profissionais de TI, aumento na qualidade dos
servigos prestados haja vista, que a empresa contratada celebrard com o Tribunal de Justiga de
Gois, um acordo de nivel de servigo, ou seja, a empresa contratada terd que cumprir prazos
para a entrega do servigo aos usudrios, e consequentemente aumento da satisfagéo do usuario,
uma vez que o Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC contard com um método de

aferi¢do da satisfag@o dos usudrios.

Outro ponto de observancia € o custo beneficio, devido a pouca ou até mesmo a
auséncia de gestdo de toda a infraestrutura de TIC, o Tribunal de Justi¢a de Goids acaba tendo
gastos superiores no que tange a aquisi¢des de ativos de TI, seja por comprar em quantidades

superiores ou inferiores as necessidades do Tribunal de Justica de Goiés.

Justifica-se entfo diante dos fatos expostos, que a terceirizagdo destes servigos
operacionais é de suma importancia para que a area de TI contribua mais ativamente nos

objetivos estratégicos do Tribunal de Justica de Goiés.
5.2. REQUISITOS FUNCIONAIS PARA EXECUCAO DO SERVICOS

O Atendimento de 1° nivel deverd gerenciar/acompanhar todo o ciclo de vida do
chamado, sendo responsével por manter os usudrios informados sobre o progresso do
atendimento até o encerramento do mesmo. A equipe, ou suas partes, de atendimento de
primeiro nivel devera ser alocada nos locais estipulados pela CONTRATADA. Além disso,

possuir equipe que fard monitoramento da infraestrutura e servigos de TIC do TRIBUNAL.

5.2.1 ESCOPO
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5.2.1.1 Receber os chamados, servindo como ponto tnico de contato com os usudrios de
servigos de tecnologia da informagéo e comunicagéo;

5.2.1.2 Registrar todas as requisi¢des de servi¢o, incidentes e eventos por meio de

sistema de atendimento;

5.2.1.3 Fazer a categorizago e priorizagéo para cada requisicdo de servigo, incidentes e

eventos;

5.2.1.4 Executar procedimentos de andlise da solicitagdo, procurando atendé-la ainda no
1° atendimento, registrando os incidentes e/ou requisi¢cdes e provendo solugdes
imediatas, através da utilizagdo de procedimentos formais, tais como, scripts de
atendimento homologados com o TRIBUNAL, utiliza¢do de sistema de Gestdo de
Ativos de Informética com recurso de acesso remoto a equipamentos e base de
conhecimento para orientagfo ao usudrio.

5.2.1.5 Em casos especificos a serem definidos pelo TRIBUNAL, sera obrigatéria para o
fechamento da solicitagfo, a confirmagio do usudrio solicitante;

5.2.1.6 Solucionar chamados passiveis de resolugiio através de suporte remoto ou
telefone, relativos a:

a) sistema operacional Windows (versdo XP e superiores);
b) de rede;

c) aplicativos de escritorio;

d) navegadores de internet;

e) portal e servigos disponibilizados nele;

f) aplicativos de correio eletrdnico;

g) antivirus;

h) configuragéo e instalagdo de impressoras;

1) configuragdo de pastas e documentos em geral;

j) drivers diversos, patches, service packs e fix necessarios ao perfeito

funcionamento do equipamento e seus periféricos;
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k) sistemas corporativos do TRIBUNAL (da 4rea administrativa e judicidria);
1) hardware (basico);

m) informagio ao usuario sobre status de links de comunicagéo por meio de

painel;
n) informag&o ao usudrio sobre mudangas em andamento.

5.2.1.7 Para a solugo dos itens relacionados acima, serd utilizada equipe de profissionais
da CONTRATADA alocada dentro das dependéncias da CONTRATADA, e se o
TRIBUNAL tiver disponibilidade o mesmo cedera espago fisico, no entanto sera
comunicado para a CONTRATADA;

5.2.1.8 Executar atendimento remoto via acesso TCP/IP nos equipamentos que estiverem
conectados a rede;

5.2.1.9 Diagnosticar e qualificar os incidentes para que sejam encaminhados para demais
niveis de atendimento do TRIBUNAL e empresas contratadas;

5.2.1.10 Encaminhar solicitagdes de atendimento ndo resolvidas para o nivel superior,
conforme procedimento formalizado de fluxo estabelecido entre a
CONTRATADA e TRIBUNAL através de scripts de atendimento homologados;

5.2.1.11 Acompanhar e controlar o andamento do processo de atendimento até a completa
solugdo da solicitagdo;

5.2.1.12 Acompanhar incidentes do escopo de outros fornecedores contratados pelo
TRIBUNAL;

5.2.1.13 Disponibilizar aos usudrios informagdes sobre o andamento de seus chamados;

5.2.1.14 Agir pré-ativamente para encontrar a causa raiz do incidente de forma a
solucionar o problema;

5.2.1.15 A CONTRATADA devera fazer a gestdo operacional dos ativos de TI do
TRIBUNAL,;

5.2.1.16 Controlar os eventos de parada necessarios para manuten¢do dos servi¢os de rede
interna de TI e microinformatica;

5.2.1.17 Monitorar os processos de mudanga e informar os usudrios, pelo canal de

comunicac¢do 0800 e de forma reativa, das atividades em execugéo;
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5.2.1.18 A CONTRATADA devera fornecer informagdes gerenciais, como relatdrios de
chamados e estatisticas relacionadas;

52.1.19 A CONTRATADA devera fornecer todos os insumos necessarios para o
desenvolvimento das atividades da Central de Servigos - 1° Nivel de
Atendimento;

5.2.1.20 A CONTRATADA devera prover pesquisas de satisfacdo dos usudrios;

5.2.1.21 A Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento deverd possuir estrutura
hierarquica que serd determinada pela CONTRATADA e apresentada ao
TRIBUNAL,;

5.2.1.22 A CONTRATADA deveré estruturar ¢ manter continuamente, com o apoio e
aprovagdo prévia do TRIBUNAL, todos os scripts de atendimento para a Central
de Servigos - 1° Nivel de Atendimento.

5.2.1.23 A CONTRATADA devera prover o repositorio de todos os scripts de atendimento
homologados com o TRIBUNAL, bem como o controle de versionamento dos
mesmos, contendo informagdes dos autores dos scripts, data de sua homologago,
numero de versdo, categorizagdo, dentre outros.

5.2.1.24 A CONTRATADA, juntamente com o TRIBUNAL, deverad estabelecer fluxo
formalizado no inicio do contrato, para politica de aprovagio e homologagio de
scripts de atendimento para a Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento.

5.2.1.25 A CONTRATADA devera prover livre acesso ao TRIBUNAL para consulta aos
scripts de atendimento, por meio de acesso via Web, com permisséo de acesso.

5.2.1.26 Para os servigos a serem contratados, objeto deste Contrato, a CONTRATADA
deveréd preconizar as melhores praticas de gestdo de servigos de tecnologia da
informagéo, ITIL V3.

5.2.1.27 O TRIBUNAL poderé solicitar a qualquer tempo a substituigdo de profissionais
que ndo estiverem atingindo os niveis de qualidade, postura e desempenho
esperados.

5.2.1.28 Os servigos a serem prestados englobam as atividades:

a) Central de Servi¢o — 1° nivel de atendimento;
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i. O 1° nivel de suporte técnico se dard da seguinte forma: todos os
usudrios de TIC do TRIBUNAL que estiverem com algum problema ou

duvida quanto a qualquer recurso tecnoldgico, entrard em contato com a

central de servigos por meio de:
e numero telefonico 0800
e link na internet e intranet para abertura do chamado

e chat on-line disponibilizados pelo Sistema de Gerenciamento de TIC a

ser contratado.

ii. Caber4 também ao 1° nivel de atendimento, possuir equipe que fara o |
monitoramento dos servigos e infraestrutura de TIC do TRIBUNAL, a fim |
de identificar de imediato as falhas na operagdo e logo abrir chamado

solicitando a resolugéo do problema.

iii. Os chamados dos usudrios s6 poderdo ser atendidos e registrados pelo
1° nivel de atendimento, e se este chamado for encaminhado para outros
niveis de atendimento, cabe aos técnicos do 1° nivel confirmar e encerrar a

solicitagdo em questdo.
b) Gerenciamento de Incidentes (IM):

i. Solucionar os incidentes informados o mais breve possivel e restaurar

as operagdes normais antes destes incidentes se tornarem problemas;
ii. Atender os niveis de ANS propostos neste termo de referéncia;

iii. Informar aos usuérios do chamado aberto (incidente ou servigo), quanto

ao prazo previsto para resolucdo, com base nos ANS dos contratos de

servigos de TIC, quanto & solugdo de contingéncia adotada e outras

informagdes pertinentes;

iv. Estabelecer uma anélise do incidente verificando sua probabilidade de

recorréncia e seus efeitos dentro do sistema de TIC como um todo;
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v. Controlar as manuten¢des corretivas do sistema operacional das
estagdes de trabalho, bem como softwares utilizados pelos usudrios do
TRIBUNAL em suas atividades de trabalho, conforme contratos de licenga

de uso e/ou documentagéo legal;

vi. Possuir relacionamento com outras frentes de gerenciamento,

principalmente com o gerenciamento de problemas.

¢) Gerenciamento de Problemas (PM):

i. Diagnosticar a causa raiz de incidentes recorrentes e reparar a mesma

para impedir sua recorréncia;

ii. Documentar todas as analises, agdes e solugdes realizadas de forma a
manter um historico para ajudar nas futuras analises de incidentes para a

Central de Servicos - 1° Nivel de Atendimento;

iii. Prover métodos de resolucdo de problemas eficientes e coerentes com
padrdes formais existentes, tendo como visfo primordial a melhoria

continua;

1v. Possuir relacionamento com demais processos incluindo incidentes,
mudangas, requisigdes de servigos, liberagdo, configuracio e

monitoramento;

v. Trabalhar para se tornar um elemento proativo, encontrando os

problemas e reparando-os antes que os incidentes acontecam.

vi.A  CONTRATADA deverd estabelecer procedimentos para estudo
efetivo da causa raiz dos incidentes e problemas que ocorreram nos ativos
€ propor ag0es necessarias para evitar a reincidéncia. Uma agfo pode gerar
uma proposta de mudanga no sistema de TI que deve ser implementada

pelo processo de Gerenciamento de Mudangas.
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vii. A CONTRATADA devera implementar ferramenta para tratamento
automatizado de todos os requisitos de Gerenciamento de problemas

descritos neste item.

d) Gerenciamento de Configurag¢iao (SACM);

i. A CONTRATADA devera realizar no minimo uma varredura semanal
do ambiente, de acordo com critérios que serdo estabelecidos apds a
assinatura do contrato, para verificagdo dos itens de configuragdo que

foram movimentados e altera¢des nos itens ja inventariados.

ii. O procedimento para as varreduras dos Itens de Configuragéo - ICs das
subredes devera ser formalizado e acordado junto ao TRIBUNAL em
horarios pré-programados de forma a n#o impactar na banda de

comunicagéo da rede interna do TRIBUNAL.

iii. A CONTRATADA devera instalar os moédulos/aplicativos necessarios
para o sistema de gestdo de ativos, os quais irfio fazer o gerenciamento
centralizado da solugdo em servidores e cliente, se necessarios, com
sistemas operacionais Windows XP ou superiores ou Linux nas suas
principais distribuigdes. Deverfio ser gerenciados equipamentos com
sistema operacional Windows XP e superiores, caso a ferramenta oferega

suporte.
e) Gerenciamento de Liberagio (REL):

i. A CONTRATADA devera estabelecer procedimento formal para o
Gerenciamento de Liberagdo, bem como politicas de Liberagdo e |
provisionamento de aplicativos, que permitam que as mudangas |
necessarias nos Softwares e Hardwares sejam analisadas e testadas antes |
que sejam realizadas. O objetivo é assegurar a disponibilidade e

continuidade dos servigos de TI.
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ii. O processo de Gerenciamento de Liberagdo devera assegurar que todos

os Softwares e Hardwares a serem utilizados no TRIBUNAL sejam

devidamente controlados e aprovados para uso.

iii. A CONTRATADA devera assegurar o controle de licenciamento dos

softwares.

iv. O procedimento de Gerenciamento de Liberagdo devera prover controle
de liberagdo dos patches dos softwares, incluindo os sistemas operacionais
(Windows XP e superiores e Linux) e sistemas de seguranga, e dar suporte

para gestdo automatizada destes patches nas estagdes de trabalho.

e A CONTRATADA devera garantir a atualizacfo de versdo do software
(console central e clientes) e manter o suporte técnico, bem como as

atualizag¢Ges de patches durante o periodo de vigéncia do contrato.

e O provisionamento de aplicativos funcionara de forma centralizada para
Patches de sistemas operacionais e descentralizada para aplicativos de

escritorio.

v. O procedimento de Gerenciamento de Liberagdo deverd abranger
processos de configuracéo e reinstalagdo de softwares, os quais compdem
a imagem padrdo do disco rigido, dentro das especifica¢des técnicas do

fabricante.

vi. Consideracdes para Instalagdo de Softwares:

. ® A instalagfio de software abrange servigo de execugdo do programa de
instalagdo, atualizagdo ou reinstalagio de software, com carga das
configuragSes consondncia com os padrdes definidos pelo TRIBUNAL,
que conduzam & utilizagdo com sucesso do mesmo e dos demais
periféricos j4 instalados no equipamento, bem como dos softwares ja

anteriormente instalados.

° As instalages de softwares (ou pacotes de softwares) deverfio ser

sempre completas, incluindo todas as opgdes do mesmo, considerando-
18
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se como retrabalho quando o usudrio nfio puder utilizar todos seus
recursos, Ou Mesmo Outros recursos existentes no equipamento e que
tenham sido afetados por eventual ma-instalagdo ou instalagdo

incompleta.

o Ao receber copias de softwares do TRIBUNAL devera ser preenchido e

assinado Termo de Responsabilidade.

e A CONTRATADA deverd estar permanentemente informada e
atualizada com relagfo aos critérios de seguranga, instalagdes padrdes e
softwares, sistemas e programas com uso ndo autorizados na rede |
estabelecidos pelo TRIBUNAL, sendo vedada a sua instalagdo em |

qualquer estagdo de trabalho da rede sem a autorizagio prévia e formal

de servidor do TRIBUNAL com competéncia para esta autorizag&o.

e O TRIBUNAL entregar4, no inicio da execugdo dos servigos previstos
no Contrato, a relacdo de softwares e hardwares homologados para |
utilizagdo, sendo vedado o atendimento a chamados que visem a
instalagdo, suporte ou qualquer outro servico a produtos ndo

autorizados ou licenciados pelo TRIBUNAL. :

e A CONTRATADA, na execugdo dos servigos, podera utilizar softwares
de sua propriedade, legalmente adquiridos, que facilitem o
diagnéstico/solugdio de problemas, nfo podendo, contudo, instala-los
nos equipamentos atendidos por este contrato sem prévia autorizagéo,
responsabilizando-se integralmente pelos problemas legais da néo

observagdo dessa orientago.

e Quando ocorrerem alteragdes nos produtos (hardware/software)
homologados, a CONTRATADA devera realizar a atualizagfo

conforme o processo regular de gerenciamento de mudangas.
f) Gerenciamento de Nivel de Servigo (SLM):

i. Ag0es para manter os niveis de servigos acordados.
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ii. Revisar acordo de niveis de servigo.

g) Gerenciamento do Conhecimento (KM):
i. Atualizar a base de conhecimento onde serdo registrados erros

conhecidos e solug¢des para os problemas.

ii. Adicionar os registros na base a partir dos registros de incidentes, de

problemas e respectivas solugdes implementadas.

iii. Gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis para consultas

dos usudrios e publicagdo na Web.

iv. Criar listas de perguntas frequentes (FAQs) para cadastrar informagGes
sobre problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos

(scripts), permitindo a categoriza¢go das informacdes inseridas.

h) Gerenciamento de Requisi¢des (RF):

1. Prover informagdes ao usudrio para o acompanhamento da sua
requisi¢éo desde a solicitagfo, passando pela categorizagdo e priorizagéo,

até a entrega ou negativa do pedido.
ii. Categorizar e priorizar requisi¢des de acordo com o estabelecido.
iii. Monitorar e emitir relatérios sobre as requisicdes.

i) Gerenciamento de Catilogo de Servicos (SCM):

i. A CONTRATADA dever4 em conjunto com o TRIBUNAL, elaborar e
estabelecer um catdlogo de servicos e disponibiliza-lo via Web. O
Catalogo devera ser objetivo, de ficil entendimento e explicar aos usuérios

os servigos oferecidos e como aciona-los. Serd responsabilidade da
CONTRATADA:

e Produzir e manter um catidlogo de servicos com o auxilio do
TRIBUNAL;
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o Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servigos,
componentes de suporte e itens de configuragéo que estdio no catdlogo

de servigos;

e Proporcionar uma fonte central de informagdo sobre os servigos
entregues com base de conhecimento e scripts de atendimento

homologados junto ao TRIBUNAL,;

e Assegurar que todas as areas de negocios tenham uma vis@o exata e

consistente dos servigos em uso, e como eles devem ser usados;

e Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo
proprio usudrio, através de uma base de conhecimentos de

incidentes/problemas por meio de Portal de Servigos Interativo (Web).
ii. O Catéalogo de Servigos devem incluir informagdes genéricas como:
e Nome do servigo;
e ANS de atendimento;
e Pontos de contato;
e Setor(es)/Departamento(s) responsavel(is) pelo atendimento ao servigo;
o Horario de prestagéo de servigos e excegdes;
e Providéncias de seguranca.

iii. Conforme prazo estabelecido no Cronograma Fisico de Implantagdo |
deste Termo de Referéncia, devera ser entregue e implementado o catalogo
de servigos no Sistema de Gerenciamento de TIC a ser contratado, |

devendo o mesmo ser atualizado sempre que necessario.
i) Gerenciamento de Mudangas (CHG):

i. A CONTRATADA devera estabelecer procedimentos para o

Gerenciamento de Mudangas, de forma a permitir que as mudancas
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necessarias na infraestrutura de TI, telecomunicagdes e microinformatica,

ocorram com minimo impacto possivel as operagcdes do TRIBUNAL.

ii. A CONTRATADA deverd agir, sempre que necessdrio, com a equipe
técnica do TRIBUNAL responsavel pela infraestrutura de redes e
telecomunicagtes, de forma a identificar as localidades e departamentos

afetados, informé-los da mudanga e o periodo em que ficaré indisponivel.

iii. Serd responsabilidade do processo de Gerenciamento de Mudancas o

controle de todas as mudancas de forma a documenté-las e planeja-las.

iv.Deverd ser criado o Comité Gestor de Mudangas que terd a
responsabilidade de avaliar as mudangas, analisando seu impacto e as
necessidades de cada mudanga. Todas as mudangas necessarias deverfio
ser devidamente formalizadas e aprovadas pelo Comité Gestor de

Mudangas.

v. Este Comité deverd assegurar que existam planos de remediagfio caso

as mudangas falhem.
vi. O Comité Gestor de Mudangas (CGM) ser4 composto por:
e Representantes da DI;

o Representante da Diretoria/Secretaria, caso o Gestor identifique como

necessario para a mudanga em questfo;
* Representante da CONTRATADA, quando se fizer necessario:

° Representante do fornecedor de infraestrutura de Rede e TI, quando se

fizer necessario.

vil. No caso de uma mudanga emergencial em que ndo haja tempo
suficiente para reunidio do Comité Gestor de Mudangas, no minimo devera
ter a aprovagdo do Gestor do contrato. Mudanga emergencial entende-se
como mudang¢a necessdria para restabelecer servigos considerados criticos

para operagéo de TT do TRIBUNAL.
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viii. O Comité de mudangas podera determinar e aprovar mudangas que se

tornem padréo.

ix. Todas as mudangas necessarias deverdo ser pré-agendadas e
comunicadas com antecedéncia aos usudrios impactados. As mudangas
deverdio acontecer em horarios que possibilitem o minimo de parada dos

sistemas de TI.
k) Monitoramento de ambiente.
i. Identificagdo de falhas;

ii. Monitoragio da infraestrutura de TI em todas as suas camadas (links de

comunicagfo, elementos de rede, servidores, bancos de dados, utilitarios e

aplicagdes);

iii. Analise e diagndstico das causas (causa raiz) dos problemas

identificados pela monitoragéo;
iv. Alertas em tempo real para equipe de suporte;
v. Aberturas de incidentes automaticos;

vi. Proposi¢do de melhorias nos ambientes monitorados através de analises

e corregdes, preventivas e preditivas;

vii. Relatorios com flexibilidade de exibi¢do de informagfes em tempo
real através de portais na internet e também dados histdricos, coletados em

periodos anteriores.

5.2.1.29 Para atingir os objetivos previstos, a CONTRATADA deve participar integral e
diretamente dos processos referenciados no ITIL (Biblioteca de melhores praticas
para gerenciamento de infraestrutura de T.I.) relativos ao: Gerenciamento de
Incidentes, Problemas, Mudangas, Configuragdes, LiberagGes, Requisi¢des, Nivel
de Servigo, Conhecimento, ¢ Catdlogo de Servigos, todos disciplinados pela
Biblioteca ITIL.
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5.2.1.30 A CONTRATADA devera agir de forma proativa, dentro de um processo de

3.2.1.31

melhoria continua, sempre previamente autorizado e em conjunto com o
TRIBUNAL, de forma a assegurar a atualizagdo e otimizacio dos fluxos,
métodos, procedimentos e processos operacionais e de controle das atividades
inerentes a Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento, adotando eventuais
tendéncias evolutivas dos processos referenciados ITIL testadas e aprovadas pela
comunidade internacional.

A CONTRATADA devera assegurar que a capacidade de sua infraestrutura esta
apta ¢ capaz de atender a demanda da Central de Servicos - 1° Nivel de
Atendimento, conforme seus parmetros de niveis de servigos estabelecidos. Para
isto a CONTRATADA deverd estabelecer avaliagSes continuas com os processos
de gerenciamento de Incidentes, Problema, Mudangca e Configuraggo de forma a

obter informagdes e prover os recursos necessarios.

5.2.1.32 A CONTRATADA devera atuar com equipe pré ativa de forma a prover:

5.2.1.33

5.2.1.34

a) Monitoramento do desempenho da Central de Servigos - 1° Nivel de

Atendimento e de sua capacidade de atender os usuarios do TRIBUNAL;
b) Formas de tornar eficientes os recursos para operar o servigo;

¢) Forma de garantir que todas as necessidades dos servigos sejam planejadas e

atendidas em tempo;

d) Gerenciar os recursos, responsaveis pelo gerenciamento dos itens de
configuragio de forma a garantir que os recursos disponibilizados sejam

controlados e medidos e que os dados coletados sejam analisados e reportados.

A CONTRATADA devera trabalhar de forma a otimizar a0 maximo toda a
infraestrutura fisica, tecnolégica e material necessdria para que a Central de

Servigos - 1° Nivel de Atendimento mantenha sempre a disponibilidade do servigo

acordado.

INTERFACE COM DEMAIS FORNECEDORES
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b)

d)
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A CONTRATADA devera atuar em conjunto com os fornecedores de
infraestrutura de Rede e Telecomunica¢des de forma a manterem o nivel

adequado de disponibilidade.

A CONTRATADA da Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento terd um
papel de agente centralizador das a¢Bes e interagdes com os prestadores de
servigo de TIC. Ele serd o ponto unico de contato entre os usudrios de TI e os
diversos fornecedores das solugdes de tecnologia para o TRIBUNAL. Além de
fazer a interface entre usudrios e demais fornecedores, a Central de Servigos -
1° Nivel de Atendimento terd a fungdo de administrar as solicitagdes,
chamados, registrando a sua abertura, progresso, fechamento (condicionado a
solugdo do problema) e registrando ainda a qualidade e efetividade do

atendimento dos Fornecedores.
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A Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento deverd estabelecer uma

interface de comunicagéio direta com os fornecedores dos servigos de
infraestrutura de rede, telecomunicagdes e de microinformatica. Deve apoiar
ainda a gestdo dos chamados para estes fornecedores e alinhar eventuais
intervengdes, indisponibilidades e quaisquer atividades que afetem os usuarios
de TIC. Além disso, devera atender todas as solicitagdes dos usudrios, de

acordo com a sua classificagfo de criticidade e prazo de atendimento definida.

Para o parque de microinformatica e de rede do TRIBUNAL, a Central de
Servigos - 1° Nivel de Atendimento devera agir de forma a tentar solucionar os
incidentes no 1° atendimento. ~Caso o incidente identificado requerer
manutengdo de hardware, a CONTRATADA deverd escalonar para o
fornecedor do contrato para manutengio de equipamento no local e

acompanhar o chamado até a sua resoluggo.

Para os sistemas corporativos do TRIBUNAL, a Central de Servigos - 1° Nivel
de Atendimento devera solucionar os incidentes no 1° atendimento através de
scripts homologados. Caso o incidente identificado nfo seja resolvido, devera

escalonar para uma equipe de técnicos mais especializados, seja o0 2° nivel
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(CONTRATADA) ou 3° nivel alocados nas dependéncias do TRIBUNAL.
Neste ultimo caso, sendo diagnosticada a necessidade de interven¢do por parte
de analista de sistemas ou de rede do TRIBUNAL ou de empresa de

manutencio de hardware, devera escalonar o incidente para equipe especifica.

f) A CONTRATADA, na execugdo dos servigos, podera utilizar softwares de sua
propriedade, legalmente adquiridos, que facilitem o diagndstico/solucdo de
problemas. Caso seja necessdria a instalagio nos equipamentos do
TRIBUNAL, devera informar ao mesmo para ciue sua solicitagdo seja avaliada

e aprovada pelo TRIBUNAL.

5.2.1.35 Deverdo ser formulados procedimentos para recuperagédo das estagdes de trabalho
em caso de falha.

5.2.1.36 Devera disponibilizar aos usudrios o catdlogo de servigos e Sistema de
Gerenciamento TIC para abertura de chamados.

5.2.1.37 Sem 6nus para 0 TRIBUNAL, a CONTRATADA devera divulgar o novo modelo
de atendimento para pelo menos 01 (um) servidor de cada unidade judicidria e
administrativa, planejado através de um Plano de Divulgag¢do do modelo de
Atendimento, que serd acordado entre as partes.

5.2.1.38 Sem 6nus para o TRIBUNAL, a CONTRATADA devera disponibilizar de forma
impressa e/ou digital, manuais ou tutoriais, aos usudrios do TRIBUNAL,
contendo os procedimentos passo a passo de como contati-los, abrir e

acompanhar os chamados.

5.2.1.39 MODELO DE ATENDIMENTO

a) Relacionamos na Figura 1 o fluxograma macro da operagio da Central de

Servigos - 1° Nivel de Atendimento e demais grupos de atendimento:
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Figura 1: Fluxograma da operag@o da Central de Servigos - 1° Nivel de Aténdimento

b) O nimero 1 da Figura 1 refere-se ao Contrato da Central de Servigos - 1° Nivel

de Atendimento

c) De responsabilidade da CONTRATADA, os diagramas destacados na cor
VERMELHA numerados com 1 e 3.

d) O numero 2 da Figura 1 refere-se ao Contrato de Manuteng¢#o e operagdo, que €

Central de Servigos - 2° Nivel de Atendimento (presencial).

i. De responsabilidade de empresa contratada pelo TRIBUNAL,
responsavel pela manutengéo, suporte técnico on-site e suporte operacional
para todos os usudrios do Tribunal de Justi¢a de Goids, interior e capital

(diagrama destacado na cor VERDE numerado com 2).

ii. Compreendem todos os servigos detalhados a seguir, desde que n#o

sejam passiveis de resolugdo em suporte remoto ou telefone:

° Suporte, manutengdo, configuragdo, atualizagdo e instalagio de

softwares, aplicativos de escritério e sistemas operacionais;
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Atualizagdo, instalagdo e configuragdo dos sistemas corporativos do

TRIBUNAL;

Manuteng@o corretiva e preventiva dos equipamentos de informaética e
ativos de rede com aplicacdo de pegas e backups e cabeamento de rede

externo;

Servigos complementares incluindo Instalagdo, Movimentagfo, Adigdo

e Mudanca de equipamentos e outros;
Suporte especializado de rede;

Servigos operacionais em horario diurno e noturno.

e) Fornecedores externos e técnicos especializados do Tribunal

i

Refere-se ao encaminhamento da manuteng#o para a assisténcia técnica

do fornecedor a que se refere o defeito encontrado. Neste caso, o

atendimento fica condicionado aos prazos e niveis de ANS contratados

com o fornecedor.

ii. No caso de um incidente relacionado & microinformatica, se a solucdo

por telefone ou suporte remoto for invidvel, a assisténcia técnica do

fornecedor serd contatada pela CONTRATADA para que o Fornecedor

faga a manutengfo do equipamento. Caberda a CONTRATADA

Registrar;
Notificar o fornecedor;

Acompanhar e encerrar o atendimento, exigindo a solugdo dentro dos

prazos especificados para cada nivel de servigo;

Notificar o fornecedor e Tribunal para conhecimento, quando

observado atraso no ANS acordado.

iii.No caso de um incidente relacionado com a infraestrutura de Redes e

Telecomunicagdes, o incidente deverd ser encaminhado para fornecedor
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especifico contratado, e serd fungio da CONTRATADA acompanhar o

chamado até seu fechamento.

iv. A CONTRATADA deveré verificar junto aos usudrios solicitantes do
servico ao término do ANS dos fornecedores, a conclusdo ou néo dos

chamados abertos.

5.2.2 ESTRUTURA DA CENTRAL DE SERVICO — 1° NIVEL DE ATENDIMENTO

3eleds 1

S22

5223

5224

35225

3.2.2.6

A CONTRATADA devera disponibilizar instalagdes proprias para a acomodagéo
da Central de Servicos - 1° Nivel de Atendimento para atendimento telefénico
através de um numero do tipo 0800 e toda a infraestrutura necessaria, em
ambiente externo ao TRIBUNAL, em Goiénia, com distdncia méxima da sede do
TRIBUNAL de 5 (cinco) Quilometros, sem 6nus para o TRIBUNAL.

Caso o TRIBUNAL tenha disponibilidade, o mesmo podera ceder um espaco
fisico a CONTRATADA, no entanto caso o TRIBUNAL n#o tenha esse espago
caberd a CONTRATADA o item acima.

A CONTRATADA devera fornecer os profissionais a serem alocados na Central
de Servigos - 1° Nivel de Atendimento, conforme estabelecido na Tabela 2 neste
Termo de Referéncia.

O servico contratado do tipo 0800 devera atender exclusivamente ao TRIBUNAL,
e de 6nus da CONTRATADA.

A infraestrutura da Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento devera
contemplar a disponibilidade garantida minima de 99% ao més. Devendo a
CONTRATADA comprovar a garantia de disponibilidade dos servigos que
suportam a Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento.

A CONTRATADA devera implementar uma URA de forma a permitir o
atendimento automatico das liga¢Ges e disponibilizar op¢des que visem manter a
disponibilidade do atendimento provendo os indicadores definidos pelo
TRIBUNAL neste Termo de Referéncia. A URA devera atender, no minimo, as
exigéncias abaixo:

a) Possibilitar distribuic8io automatica de chamadas entre os atendentes;




g

h)
)
i)
k)

)
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Permitir fila de espera de chamada;

Possibilitar intervengfo de supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila

de espera;

Possuir identificador de chamadas;

Contabilizar quantidade de chamadas em fila de espera;

Quantificar tempo de espera de cada chamada;

Fornecer tempo médio de chamadas em espera;

Quantificar desisténcias de chamadas;

Fornecer tempo médio de desisténcias de chamadas;

Fornecer quantidade de chamadas bloqueadas;

Possuir dispositivo para visualizagdo de chamadas e respectivos tempos;

Totalizar quantidade de chamadas atendidas por posto de atendimento;

m) Fornecer tempo médio de duragfo das chamadas;

n)

p)

Possibilitar a gravagdo digital de todos os didlogos mantidos entre atendentes,
supervisores e gestores com os usudrios dos 6rgdos participantes. Também
deve permitir a recuperagdo desses didlogos, conforme item 6.2.2.9, por:
atendente, por dia, por hordrio, pelo nimero do chamado ou pelo usuario

solicitante;

Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de log, para
a elaboragdo de dados estatisticos sobre desempenho, tais como numero de
ligagdes recebidas/perdidas, horario de pico, nimero de ligagdes no periodo, e

outros;

As telas de consultas dos gestores devem permitir a visualizagdo do seu grupo
de trabalho ou todas as posi¢des, com informagdes sobre atendentes ativos,

status, tempos de atendimento médio e méximo;
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q) Disponibilizar em até 10 (dez) minutos, mensagens de divulgagdo de falha
massiva e de mudangas de grande impacto em andamento, apds autorizagdo

pelo TRIBUNAL;

r) Permitir que um usudrio digite seu nimero identificador (ntimero identificador

seréa definido posteriormente pelo TRIBUNAL) apds o atendimento da URA,;

s) Permitir que um usudrio participe de pesquisa de satisfagéo apds o atendimento

prestado;
t). Disponibilizar mensagem quando todas as posigdes estiverem ocupadas.

A critério do TRIBUNAL a URA devera fazer o atendimento e solicitar que o
usudrio informe seu nimero identificador, pelo teclado do telefone.
a) A URA devera detectar automaticamente o usuario que esta ligando apos a

digitacdo do nimero identificador;

b) Caso a URA néo reconhega o niimero identificador digitado devera repassar a
ligagdo para o atendente sem solicitar nova digitacdo, cabendo somente ao

atendente solicitar o numero identificador do usudrio;

c) Para efeito deste edital sera considerada "FILA DE ESPERA" o atendimento
eletronico, a mensagem inicial, a solicita¢do ao usuario para digitar seu CPF, o

encaminhamento da chamada para um atendente e o inicio do atendimento.

d) O tempo de um usudrio na "FILA DE ESPERA" sera de no maximo 30

segundos.

O dimensionamento e a especializacio da equipe sdo de responsabilidade da
CONTRATADA, homologado pelo TRIBUNAL, onde o tempo médio de
atendimento néo podera ser superior a 20 minutos e o tempo do usudrio em fila de
espera telefonica ndo podera ser superior a 30 segundos.

Nos casos em que houver a perda do contato entre o usudrio e a Central de
Servigos - 1° Nivel de Atendimento, a infraestrutura da Central de Servigos - 1°

Nivel de Atendimento devera permitir que o atendente retorne imediatamente o
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contato com o usudrio, exceto em casos de FILA DE ESPERA informada pelo

supervisor.

5.2.2.10 A infraestrutura da Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento devera permitir

32l 1

a qualquer momento aos Gestores/Auditores o monitoramento das conversagdes
entre usuarios e atendentes em real-time, bem como manter gravagdes do audio
dos contatos pelo periodo minimo de trés meses, que poderdo ser solicitadas pelo

TRIBUNAL, quando necessarios.

A Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento deverd estar estruturado para
atender o volume de chamados demandados. A titulo de informag&o, os anexos a
esse edital apresentam dados histéricos de volumes de chamados no ambiente
atual. Cabera a CONTRATADA o efetivo dimensionamento, considerando as

especificacdes apresentadas neste Edital.

5.2.2.12 A CONTRATADA devera dimensionar sua estrutura de atendimento para a

Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento no horério compreendido entre 07
e 19 horas nos dias uteis, registrando em ponto eletrdnico a entrada e saida de

seus funciondrios, considerando o calendario oficial do TRIBUNAL.

5.2.2.13 A infraestrutura de comunica¢fio, bem como os custos inerentes a mesma,

necessdria a prestagfo do servigo serd de responsabilidade da CONTRATADA,
que devera fornecer um link de dados, exceto links de internet, exclusivo para a
comunicagdo com 0 TRIBUNAL com capacidade de transmissdo inicial dedicada
de 4 Mbps. O link devera ser instalado na sede deste tribunal, Av. Assis
Chateaubriand n°® 195 - Setor Oeste - Goiénia/GO. Esta conexfio serd de uso
exclusivo para comunica¢gdo do TRIBUNAL e a CONTRATADA. A conexio
entre 0 TRIBUNAL e a CONTRATADA deverd estar disponivel e em
funcionamento, a partir do inicio do atendimento da Central de Servicos - 1° Nivel
de Atendimento, com disponibilidade minima de 99% (noventa e nove por cento)
e SLA de reparo de 4 (quatro) horas 5X10 compreendendo dias tteis das 08:00 as
18:00 hrs.

5.2.2.14 A CONTRATADA devera prover profissionais devidamente habilitados com as

seguintes qualificagdes:
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- Ensino médio ou técnico completo;

- Conhecimento basico de inglés técnico;
- Conhecimento bésico em rede (internet, e-mail, compartilhamento,
configuragéo de proxy);

- Conhecimento bésico em sistema operacional Windows (a partir da versdo
XP);

- Conhecimento basico de aplicativos de escritério (pacote Microsoft Office
Suite, OpenOffice/LibreOfficeSuite, Microsoft Internet Explorer, Google
Chrome, Safari e Mozilla FireFox);

- Comandos DOS;

- Conhecimento basico em suporte de microcomputadores e impressoras;

- Desejével Certificagdo de Suport Center Analyst;

- No minimo um profissional por turno com:

Experiéncia minima de dois ano em atendimento / suporte em sistemas
corporativos.

*)

EQUIPE DE
MONITORAM
ENTO -

1° NIVEL

. Escolaridade minima: ensino técnico ou superior nas 4reas de informatica;
. Conhecimento da lingua inglesa para leitura de textos e manuais;

. Experiéncia em atividades relacionadas a redes.

Conhecimentos especificos:

. Microsoft Windows XP, Windows 7 ou superior;

. Microsoft Word, Microsoft Excel, BrOffice, LibreOffice;

. Microsoft Internet Explorer; Firefox, Safari, Google Chrome;

. Aplicativos de suporte remoto (VNC e outros);

. Conhecimento de protocolos de rede — LAN e WAN.

. Sistema Operacional Linux;

. Comandos DOS;

. Conhecimento dos servigos LDAP ,SAMBA, DHCP, DNS;

. Conhecimento sobre o funcionamento dos ativos de rede (switches,
roteadores, modem ADSL, Roteadores Sem Fio);

*)

Profissional
especializado

. Escolaridade minima: ensino superior nas 4reas de informatica;
. Experiéncia minima de 5 anos;
. Conhecimento de inglés técnico;

Conhecimentos especificos:
- Conhecimento avangado em Servidor Windows 2003 ou Superior.

em
Administracio | - Conhecimento avangado em Servigo de Diretério (Active Diretory). 1
de Redes . Conhecimento avangado em Servigo DNS e DHCP.
. Implantagdo de scripts para ambiente operacional Windows.
Certificaggo:
. Certificado MCSE (Microsoft Certified System Engineer), considerado como
comprovagdo a apresentagéo de original ou c6pia autenticada do certificado
emitido por entidade certificadora oficial, responsavel por este.
- Ensino superior nas 4reas de informatica ou gerencial ou curso superior em
Gerentes, qualquer drea com especializagdo nas 4reas de informatica ou gerencial. 1
supervisores, | - ITIL (V.3) - Expert ou ITIL (V.3) — Managing Across the Lifecycle

- Experiéncia comprovada em atividades similares a esse contrato.
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- Ensino superior nas 4reas de informética ou gerencial ou curso superior em
qualquer area com especializagdo nas areas de informatica ou gerencial

- ITIL(V.3) — Foundation.

- Experiéncia comprovada em atividades similares a esse contrato. (Todos)
- No minimo um supervisor por turno.

consultores,
profissionais
responsaveis
por
implantacio de
ferramenta.

- Ensino superior nas dreas de informatica ou gerencial ou curso superior em
qualquer area com especializag@o nas areas de informatica ou gerencial;
Coordenador | - Experiéncia minima de 5 anos na é4rea de informatica;
5 (Preposto) - Project Management Professional (PMP)®

- Cobit 4.1 — Foundation.
- ITIL(V.3) — Foundation.
- Experiéncia comprovada em atividades similares a esse contrato.

Tabela 2: Perfis profissionais e qualificagdes minimas

(*) dimensionamento de responsabilidade da CONTRATADA

5.2.3 EXECUCAO DE SERVICOS

5.2.3.1 Néo havera qualquer forma de subordinagéio dos prestadores de servicos alocados
para as atividades com o TRIBUNAL, que se limitard a apresentar completas
informacdes dos servigos a serem executadas pela CONTRATADA.

5.2.3.2 Ndo serdo de responsabilidade do TRIBUNAL os encargos, tais como:

a) Salério dos profissionais alocados e seus encargos trabalhistas;
b) Deslocamento do profissional, diarias e despesas com alimentagéo;
¢) Impostos e demais encargos fiscais;
d) Taxa de administragfo;
e) Demais dispéndios.

5.2.3.3 Sera fun¢do da CONTRATADA, definir e rever periodicamente sua capacidade
de trabalho para se adequar ao acordo do nivel de Servigo.

5234 Caso a CONTRATADA precise substituir um profissional alocado para
atendimento ao contrato, deverd informar ao TRIBUNAL com antecedéncia
minima de 5 (cinco) dias tteis, para que o novo profissional possa se inteirar dos

procedimentos técnicos e administrativos para a boa execugfo dos servicos

contratados, assegurando, em todos os casos, o atendimento ao previsto na Tabela
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2 deste Termo de Referéncia, quanto ao perfil profissional basico e aos requisitos
técnico-profissionais para o profissional substituido.

Os profissionais da CONTRATADA deverdo sempre estar identificados através
de crachas padronizados, que serfio fornecidos pela mesma, além de zelar pela
boa apresentagdo e normas de comportamento.

A CONTRATADA devera prover, por turno de trabalho, atendendo & norma
regulamentadora NR17 do Ministério do Trabalho, no quadro de profissionais da
Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento, no que tange a jornada diaria de
seis horas de trabalho e ergonomia.

O TRIBUNAL disponibilizara apenas instalagdes fisicas ao Preposto. Sdo de
responsabilidade da CONTRATADA, telefones, computadores, impressora
disponivel para impressdo de relatorios do Preposto da CONTRATADA alocado
nas dependéncias do TRIBUNAL.

A CONTRATADA devera manter nos primeiros 365 (trezentos e sessenta e
cinco) dias, profissional devidamente capacitado na ferramenta (Sistema de
Gerenciamento de TIC), dedicado dentro das dependéncias do TRIBUNAL.

Além da implementagdo da ferramenta (Sistema de Gerenciamento de TIC),
caberda & CONTRATADA capacitar 50 servidores indicados pelo TRIBUNAL,
sendo turmas com no méximo 15 servidores, para que tenham condi¢bes de

trabalhar na ferramenta.

5.2.3.10 O TRIBUNAL poder4 solicitar a substitui¢do de qualquer um dos Atendentes da

Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento, devendo o pedido ser formalizado
em até 5 (cinco) dias tteis antes da substitui¢do, que se fard obrigatoriamente, sob

pena de incorrer a CONTRATADA em falta contratual.

5.2.3.11 Os atendentes da Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento deverfio estar

cientes dos acordos de niveis de servigo a serem cumpridos.

5.2.3.12 A CONTRATADA compromete-se a fazer o fechamento de todas as requisigdes

no instante da conclusdo do servico, sendo que, no caso de requisigoes
escalonadas para demais niveis de atendimento, este fechamento também devera

ser executado pela Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento da
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CONTRATADA, salvo as excegdes normatizadas através de fluxos junto ao
TRIBUNAL.

5.2.3.13 A CONTRATADA deveréa informar o nimero de telefone 0800 de contato ou
outro mecanismo a ser utilizado para a abertura e fechamento das requisi¢des para
as situagdes em que o uso do sistema de atendimento via web néo for possivel.

5.2.3.14 A CONTRATADA, a critério do TRIBUNAL, disponibilizara através de meio
eletrénico e impresso, todos os relatérios e indicadores presentes neste termo de
referéncia, onde estardo demonstrados os dados relativos aos atendimentos
ocorridos no més, constando inicialmente: Localidades e departamentos do
TRIBUNAL atendidos, dados das requisi¢des (identificacdo da demanda),
horarios, pendéncias, custos, identifica¢io dos técnicos.

5.2.3.15 A critério do TRIBUNAL, outros dados poderfio ser solicitados para serem
incluidos ou excluidos no relatério da CONTRATADA, de que trata o subitem
anterior. _

5.2.3.16 Nao serd admitida alegagfo de falta de recursos, tais como equipe, telefone, link
de dados, pacote de softwares para instalacgfo etc., para 0 ndo recebimento ou o
ndo atendimento de chamados por parte da CONTRATADA, assim como a
solugdo da ocorréncia ndo pode deixar de ser atendida por falta de capacita¢do ou
recursos necessarios.

5.2.3.17 Se quando do atendimento, por motivos imputdveis ao TRIBUNAL, ndo for
possivel a execugio dos servigos, a CONTRATADA devers registrar o fato e
informar aos gestores do contrato, para que a ocorréncia ndo venha a ser
considerada para a imposig4o de penalidades pelo TRIBUNAL.

5.2.3.18 Os motivos do impedimento devem ser relatados no registro aberto da solicitag&io
relacionada & ocorréncia.

5.2.3.19 A CONTRATADA se obriga a cumprir e fazer cumprir por seus profissionais as
normas € os regulamentos disciplinares do TRIBUNAL, bem como quaisquer
determinagdes das autoridades competentes.

5.2.3.20 A CONTRATADA respondera pela frequéncia dos seus profissionais, exercendo

o devido controle sobre a assiduidade e pontualidade, por meio de ponto
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eletronico, garantindo a presenga de pessoal exigido neste Termo de Referéncia
para o cumprimento dos servigos.

5.2.3.21 Os horéarios para prestagdo dos servigos dos funciondrios alocados para
atendimento ao TRIBUNAL deverdo respeitar a carga horaria maxima permitida
em lei.

a) Para os atendentes de 1° Nivel da Central de Servigos - 1° Nivel de

Atendimento, alocados nas dependéncias da CONTRATADA, deverd ser

respeitada carga hordria maxima semanal de 30 (trinta) horas.

b) Para os demais profissionais, devera ser respeitada carga horaria maxima

semanal de 40 (quarenta) horas.

5.2.3.22 Em comum acordo entre as partes, a equipe poderd ser redimensionada pela
CONTRATADA, para atender a demanda minima necessaria de incidentes e
requisi¢des, em periodos de recesso do judicidrio, normalmente observado entre

20/12 2 06/01.
5.2.4 COMPROVACAO DE VINCULO E QUALIFICACAO

A comprovagdo do vinculo com a empresa e também das qualificagdes necessarias dos
profissionais da CONTRATADA que prestardo servigo ao TRIBUNAL ser4 feita nos
seguintes termos:
5.2.4.1 Para comprovagdo do vinculo dos profissionais indicados na Tabela 2, serdo
considerados:

a) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS);

b) Copia da Carteira de Identidade — CI;

c) Cadastro de Pessoa Fisica — CPF;

d) Estatuto ou contrato social (no caso de socios da empresa);

e) Outros documentos hébeis para comprovagéo deste vinculo e da qualificagdo.

5.2.4.2 Para comprovago do nivel de escolaridade exigido, serd considerado original ou

cOpia autenticada de diploma ou certificado de conclusdo do curso.
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5.2.4.3 A comprovagdo de experiéncia deverd ser feita através de apresentagdo de
original ou cépia autenticada de atestado(s) de capacidade técnico-profissional
emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado ou CTPS
assinada por periodo e fungéo especificada.

5.2.44 A comprovagdo de cursos e certificados relacionados a seguir, deverd ser feita
através de apresentagdo de original ou coOpia autenticada do certificado de
conclusdo do mesmo.

a) | certificagdes ITIL V.3, conforme o perfil exigido na Tabela 2, emitido por

entidades certificadoras oficiais, responsaveis por estes (APM Group, EXIN,

ISEB e Peoplecert Group);
b) certificagdio COBIT 4.1 emitido pela ISACA;
c) certificagdo PMP® emitido pelo PMI (Project Management Institute).

5.2.4.5 Para comprovacdo de conhecimento técnico em informatica, exigido para os
profissionais, descritos na Tabela 2 deste Termo de Referéncia, serd considerada a
apresentagdo de curriculo, acompanhado de documentagfio comprobatéria
(certificados de cursos com carga hordria, certificagbes emitidas por entidades
responsaveis) a fim de ser verificada a sua adequacfo as exigéncias de
capacitagfo técnica, solicitado no presente Termo.

5246 O TRIBUNAL poderd, a qualquer tempo, solicitar a CONTRATADA a
comprovagdo de capacitagdo técnico-profissional exigida para gerentes,
supervisores, consultores e profissionais responsaveis pela implantagdo da
Solugdo informatizada, de experiéncia em projetos que permitam identificar a
compatibilidade e semelhanga com os servicos de implementagdo a serem
realizados no objeto licitado.

5.2.4.7 A comprovagdo de vinculo e qualificagdes devera ser feita no maximo 30 (trinta)

dias ap6s a assinatura do contrato, exceto no que se refere ao item anterior.

5.2.5 ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS
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O TRIBUNAL nomeara um gestor para gestdo dos servigcos prestados pela

CONTRATADA.

O Gestor tera a fun¢do de realizar a andlise dos relatdrios de niveis de servigos e

demais relatorios do servigo prestado. O gestor devera ter pleno acesso a Solugéo

informatizada (Sistema de Gerenciamento de TIC) objeto deste Contrato.

Estdo previstas reunides presenciais, mensais, dos representantes da

CONTRATADA juntamente com o Gestor para discutir problemas e melhorias

em relagéo a prestagéo do servigo, nas dependéncias do TRIBUNAL.

d) Nas reuniGes mensais com o Gestor deverd ser apresentado relatério com todos
os indicadores e os itens referentes aos relatorios descritos neste Termo de
Referéncia para os gerenciamentos de incidentes, configuragdo, problemas,

mudangas e Liberagdo, bem como todos os itens acordados.

5.2.5.4 Para o Gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, o Gestor

5255

3.2:5:6

do Contrato fard uso de ferramenta de gestdo de informagdes, envolvendo o
estabelecimento de indicadores de desempenho e a emissdo de relatdrios
gerenciais periddicos ou outra forma a ser definida em acordo operacional entre o
TRIBUNAL e a CONTRATADA, até 120 (cento e vinte) dias corridos apds a
assinatura do contrato ou por estes revistos em comum acordo, durante as
Reunides de Acordo Operacional, a serem realizadas em periodicidade acordada,
conforme cronograma a ser elaborado em comum acordo, visando a Melhoria
Continua dos Servigos Contratados.
A CONTRATADA, sob orientagdo do TRIBUNAL, deverd estabelecer,
documentar e adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padréo,
assegurando a sua revisdo, atualizagdo e aperfeigoamento continuo, durante a
vigéncia do contrato.
O TRIBUNAL, através do Gestor do Contrato, se reserva o direito de efetuar em
qualquer tempo, nos servigos realizados pela CONTRATADA, auditoria e
inspegdo de qualidade, adotando checklist, previamente acordada entre as partes,
baseadas em normalizagdo especifica da 4rea de Qualidade ou nas melhores
praticas adotadas pelo mercado.
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5.2.5.7 A CONTRATADA devera indicar o preposto, que serd também o responsavel

pelas atividades descritas abaixo:

a) Coordenagfo funcional de todos os recursos da CONTRATADA

disponibilizados para atender ao contrato;
b) Participar de reunides mensais junto ao TRIBUNAL;

¢) Responsavel pelo acompanhamento dos servigos prestados e o desempenho,

tendo como premissa o Acordo de Niveis de Servigo, definido neste Termo de

Referéncia;

d) Responsével pelo provimento de recursos humanos necessarios para a

prestacdo do servigo contratado;

e) Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas

operacionais no &mbito do TRIBUNAL;
f) Interagir com a DI, responsavel pela gestéio dos servigos ora contratados.

5.2.5.8 Caberda a CONTRATADA definir a quantidade de supervisores, conforme as
necessidades do contrato, durante todo o periodo de vigéncia do mesmo,
respeitando no minimo pelo menos 1 (um) por turno.

5.2.5.9 A CONTRATADA devera manter, nas dependéncias do TRIBUNAL, em horario
comercial, 8 (oito) horas/dia, especificamente no prédio DI, o Preposto, cabendo
ao mesmo:
a) Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA

alocada para o cumprimento do presente contrato;

b) Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagdes e também
~ ser proativo propondo ao TRIBUNAL mudancas nas rotinas e procedimentos
técnicos, quando julgar pertinente, visando a otimizagdo dos custos, a

racionalizagdo e melhoria dos processos;

¢) Participar, quando solicitado pelo TRIBUNAL, de reunides relativas as
atividades sob sua gesto, fornecendo informagdes e relatérios, apresentando
sugestoes e propondo solugdes que julgue pertinentes e necessarias;
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d) Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestdo,
fornecendo subsidios e informagdes, visando o tratamento das prioridades e o

planejamento global;

e) Ser o ponto de contato entre 0 TRIBUNAL ¢ CONTRATADA, no que se
refere as atividades por esta executada, posicionando a area responsavel do
TRIBUNAL quanto ao andamento dos servi¢os e cumprimento das metas

estabelecidas;

f) Controlar a qualidade dos servigos prestados, mantendo a equipe técnica em

conformidade ao previsto em contrato;

g) Gerenciar conflitos entre os usudrios atuando de forma eficiente, estabelecendo
um relacionamento de parceria e confianga entre o usudrio e a

CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfagdo do mesmo.

5.2.5.10 A CONTRATADA devera, também, realizar outras atividades necessarias e de
importancia fundamental, tais como:

a) Elaboragfo e execugdo de planos de treinamento continuo dos profissionais
alocados para cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los
atualizados e aptos a atender as requisi¢des com agilidade, rapidez, técnica
apurada e conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente

sintonizados com as reais necessidades do TRIBUNAL;

b) Elaboragdo, em conjunto com o Gestor do Contrato, de um Acordo
Operacional e de um Plano de Qualidade dos Servigos Contratados, definindo
padrdes, diretrizes, politicas baseados em padrdes ITIL, fluxos e normas de
procedimentos que ndo tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou
revisando de forma sistematica os que ja foram estabelecidos, de forma a

assegurar a melhoria continua dos Servigos Prestados.

5.2.5.11 O Acordo Operacional deverd também definir a interface e integragdo das
informagdes com a equipe técnica do TRIBUNAL responsavel pela infraestrutura

de redes e telecomunicagdes, de forma que:

~ ;
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a) As mudangas necessdrias sejam corretamente realizadas e informadas aos

usuarios;

b) As requisi¢des de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas

pela Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento.

5.2.5.12 A CONTRATADA devera manter a confidencialidade de todas as informagdes
obtidas através da prestagdo do servigo de forma a resguardar o sigilo das
informag6es do TRIBUNAL.

5.2.5.13 A . CONTRATADA devera realizar campanha de marketing e propaganda para
promover o ponto Unico de contato para servigos de TIC, ANS e novas
metodologias utilizadas pela TIC do TRIBUNAL.

5.2.5.14 A/CONTRATADA se obriga, quando solicitado pelo TRIBUNAL, a repassar
toda a tecnologia, base de dados, base de conhecimento, relatérios e demais
informagdes necessarias a execugdo dos servigos objeto deste contrato.

5.2.5.15 DA PESQUISA DE SATISFACAO
a) A pesquisa de satisfagdo visa monitorar o desempenho das operagdes, projetar

novos processos e solugdes, corrigir os eventuais desvios e permitir ajustes nos

niveis de servigos acordados.

b) Para cada item pesquisado ao usuério serfio propostas avaliacdo no conceito de
1 a 5 ou outro similar acordado entre a CONTRATADA e o TRIBUNAL.

c) A forma e a periodicidade de realizagfio de pesquisa de satisfacdo deverfio ser

definidas entre a CONTRATADA e o TRIBUNAL.
d) A pesquisa podera avaliar critérios como:
1. Satisfagdo com a postura e cordialidade da CONTRATADA;
ii. Satisfagdo com a solugdo técnica apresentada;
1ii. Satisfagdo com o tempo de solugéo;

iv. Dentre outros acordados entre as partes.
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e) A pesquisa de satisfag@o devera ser efetuada de todos os chamados mensais ou

usuarios que efetuaram abertura de chamados.

f) A pesquisa de satisfagdio devera compreender o universo de todas as regides do

Estado de Goiés e perfis de usuarios do TRIBUNAL.

5.2.6 POLITICAS E PROCEDIMENTOS

5.2.6.1

5:246.2

5.2.6.3

52.64

5.2.6.5

5.2.6.6

5.2.6.7

A CONTRATADA devera seguir as politicas sobre os processos e de seguranca a
serem adotados no TRIBUNAL através do acordo operacional a ser adotado.

Os responsaveis pela CONTRATADA deverdo assinar o Termo de
confidencialidade e sigilo, conforme modelo constante do Anexo I do Edital e
apresentd-lo ao TRIBUNAL, no prazo de 3 (trés) dias uteis a contar da data de
assinatura do contrato.

A CONTRATADA deverd manter junto aos seus profissionais contratados,
modelo similar de termo de sigilo, cabendo & mesma zelar junto aos seus
profissionais, pelo sigilo ou confidencialidade das informacdes adquiridas na
prestagdo dos servigos no contrato junto ao TRIBUNAL.

Fica vetado o fechamento de chamados sem a descrigdo completa das causas e
solugbes, sendo contabilizado seu tempo de solugdo até o total
esclarecimento/complemento das informagdes necessarias.

A Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento da CONTRATADA devera
registrar e qualificar todos os incidentes registrados no sistema de chamados,
informando as tentativas de resolugdo e diagnésticos, antes de repassar para os
demais niveis de atendimento.

Um chamado técnico somente poderd ser fechado quando o mesmo tiver sido
solucionado.

a) O chamado que for resolvido e tiver o aceite do usudrio solicitante, devera ser

marcado como tal.

O chamado técnico que for fechado sem o atendimento dos requisitos

estabelecidos no item anterior serd reaberto e os prazos serfio contados a partir da
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abertura original do chamado, inclusive para efeito de aplicagdo das sancdes
previstas.

O usudrio poderd reabrir chamados através da web, e-mail ou telefone até o prazo
méximo de 50 horas tteis apds seu encerramento.

A CONTRATADA devera disponibilizar em sua ferramenta os indicadores de
desempenho acima relacionados para que seja possivel o seu acompanhamento

por parte do TRIBUNAL.

5.2.6.10 Em relagdo ao perfil profissional basico exigido, deverdo ser observados pela

CONTRATADA os seguintes itens relativos & qualidade da prestacdo dos

servigos por seus profissionais:

a) Cortesia e educagio;

b) Clareza, objetividade e corre¢o gramatical da linguagem escrita e falada;

¢) Auséncia de vicios de linguagem;

d) Conformidade com os procedimentos operacionais do TRIBUNAL;

e) Nogdes bésicas dos produtos e servicos do TRIBUNAL;

) Qualidade da informagc#o registrada.

5.2.7 ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

5.2.7.1 A CONTRATADA devera cumprir os acordos de niveis de servigo abaixo, sendo

que ao final do primeiro més de execugsio do servigos mediante relatérios, estes

ANSs estéio passives de discussdo entre TRIBUNAL e a CONTRATADA.

Tempo total de atendimentos

P . lizados

1 Tempo Médio de Atendimento S — .
Total de atendimentos realizados <=20 minutos
Tempo total das liga¢bes em fila de

5 Tempo do usuério em fila de espera espera

telefonica Total de Ligagdes em fila de espera el e
3 Taxa Maxima de Abandono Total de ligagdes perdidas <=10%
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Total de Ligagtes

Total de horas paradas

4 Disponibilidade do servigo de 0800 Total de horas do més >=99%
Percentual minimo de satisfagéo
; . : dos usuérios com o atendimento da
. = . . >= 80%
5 Indice de satisfagdo dos usudrios Central de Servigos baseado sm 0
pesquisa realizada
. d Quantidade de incidentes
Quantldade de Incidentes solucionados dentro dos ANS 0
6 solucionados dentro dos Acordos de Jade Total do moidont >=95%
Nivel de Servigo - ANS Quantidade Total de incidentes
Quantidade de Chamados reabertos
7 Taxa de reabertura Total de chamados <=2,5%
Garantir e disponibilizar a
monitorag@o de todos os ativos de
. . i inéis d
Monitorag@o de ativos de rede e : e t(idos - t}pos deipaingls.de e
8 P : - informag#o, solicitados neste Termo >=99%
Painéis de informag#o (Dash-boards) 5
de Referéncia, conforme
cronograma de implantag#o.
Quantidade de chamados do més
Agoes de Melhoria da Central de anterior 2
9 . - - <100%
Servigos Quantidade de chamados do més
O Relatério devera conter no
minimo: Quantidade de chamados
Relatérios de acompanhamento dos aberto junto aos fornecedores e
10 ANS dos contratos dos fornecedores resolvidos dentro dos ANS e >=99%
de servigos e infraestrutura de TIC | Quantidade chamados abertos junto
aos fornecedores
) o Atendimentos conclusos entre os
% de atendimentos dos incidentes I i
R . abertos no més
11 conclusos no més — 1° nivel de - - >=95%
atendimento Atendimentos abertos no més
Numero de itens de configuragéo
atualizados
% de atualizagfo dos itens de Numero total de itens de
12 configuragéo, com base no configuragdo levantados ou >=98%
inventario de ativos de TIC identificados no inventario de ativos
de TIC
. Quantidade de chamados
Qualificagdo e escalonamento encamintiados eorretamerite
13 corretamente de chamados para - >=98%
outros niveis Quantidade total de chamados
wafoaioais | Quantidade de chamados passiveis
14 Percentual de chamados “elegiveis demtendinerits >=98%

no 1° nivel de atendimento

Quantidade total de chamados
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Tabela 3: Acordo de Niveis de Servigo e Metas da Central de Servigos — 1° Nivel

5.3. REQUISITOS FUNCIONAIS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE TIC

53.1 CARACTERISTICAS GERAIS

5.3.1.1 A Solug8o informatizada (Sistema de Gerenciamento de TIC) a ser implantada

pela CONTRATADA devera prestar:

a) Suporte aos Servicos de TI — Central de Servigos — 1° Nivel de Atendimento;
b) Gerenciamento e Configuragdo de equipamentos de microinformatica;

¢) Descobrimento e Inventario de equipamentos de TI;

d) Aplicagdo de Software e Repositério de Itens de Configuragdo (CMDB);

e) Gerenciamento, Monitoragdo e Configuragdo de Servidores (Windows, Unix e

Linux), elementos de rede e computadores;
f) Gerenciamento de AplicagSes e Ambiente Web;
g) Gerenciamento Dindmico e Proativo de Alertas;
h) Gerenciamento dos elementos de 1T,
i) Gerenciamento e Correlagdo de Eventos de TI;
J) Anélise de Impacto dos Servigos de TI;
k) Visdo Integrada do Gerenciamento de TI,

1) Contemplar, de forma integrada, através do CMDB, todas as disciplinas

constantes neste Termo de Referéncia.

5.3.1.2 A solugdo deve realizar a gestdo dos processos de Gerenciamento Consolidado de
Servigos, por meio da utilizag8io das melhores praticas definidas pelo ITIL V3 —

Information Technology Infrastructure Library.
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5.3.1.3 O TRIBUNAL devera prestar todas as informagSes e orientagdes técnicas
necessdrias para implantagéo de Solug#io informatizada, responsabilizando-se pelo

acompanhamento e homologag#o, necessarios as funcionalidades solicitadas.
5.3.2 ADEQUACAO E DESENVOLVIMENTO

5.3.2.1 A CONTRATADA deveré adequar isto €, parametrizar cada médulo da Solucio
informatizada e/ou desenvolver funcionalidades de modo a tornar a solugdo
aderente aos requisitos contidos neste Termo de Referéncia e aos processos de
negocio modelados.

5322 A CONTRATADA deverd realizar, durante toda execugdo do servico de
adequacdo e desenvolvimento, testes unitirios e de integragdo, validando a
integridade e fidelidade da Solug#o informatizada com as regras de negbcios e

especifica¢des dos requisitos.
5.3.3 EXIGENCIAS MINIMAS

5.3.3.1 CRITERIOS GERAIS
a) A CONTRATADA devera prover uma Solugio informatizada para controle
efetivo dos chamados dos usudrios e que atenda todas as exigéncias
relacionadas neste Termo de Referéncia, podendo a mesma possuir mais

funcionalidades.

b) Devera abrir chamados, devolvendo automaticamente, via e-mail, ao usuario
solicitante, um recibo de comprovagdo da abertura do chamado, quando este

informar e-mail institucional do TRIBUNAL.

¢) Divulgar um catélogo com todos os servigos disponibilizados pela Central de
Servigos - 1° Nivel de Atendimento e a abertura de chamados pelo usuario a

partir desse catalogo.

d) Permitir que um chamado seja aberto com, no minimo, as seguintes
informagdes: numero (identificador); data e hora de sua abertura; data e hora
do inicio do atendimento; identificacio do usudrio solicitante e sua lotagéo;
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descrigdo do atendimento; classificagdo do atendimento (severidade e

prioridade); servigo afetado; categoria; designago (grupo ou técnicos); e IC.

1. A ferramenta devera registrar o horario e o responsavel por quaisquer

alteragdes nos registros.

ii. Todos os chamados (incidentes, requisi¢es, problemas, mudangas)

deverdo referenciar a um item de configuragéo.

e Caso, na abertura do chamado, identifique-se que o IC n#o esteja
cadastrado no CMDB, a Solugdo informatizada deverd abrir uma
requisi¢do de mudanga para o TRIBUNAL, de forma automatica,
solicitando o cadastro do IC. O chamado do usudrio devera ser atendido

normalmente.

° A requisicdo de mudanga gerada no item anterior deveri ser

automaticamente associada ao chamado do usuério.

° O chamado principal, ou seja, do usurio, somente devera ser encerrado
pela CONTRATADA apés cumprir todas as etapas (atendimento,
resolucéo, cadastro do IC no CMDB). O chamado principal deverd ter
um status diferenciado quando j4 tiver sido resolvido e permanecer na

fila aguardando apenas o encerramento da requisi¢do de mudanca.

e O chamado principal tera seu ANS definido normalmente conforme a
criticidade identificada. A requisi¢io de mudanca, citada neste item,
tera um ANS de 50 horas tteis e serd separado do chamado principal. O
ANS desta requisicdo de mudanga ndo ficard suspenso em qualquer
hipétese e caberd a CONTRATADA cobrar das partes envolvidas

quaisquer atrasos ou problemas diversos.

° A CONTRATADA deveré enviar relatérios semanais ao TRIBUNAL
contendo o volume de chamados abertos e encerrados, dentro e fora dos
prazos, de todos os processos e contratos envolvidos, no que diz
respeito a chamados de ICs n#o referenciados e néo cadastrados.
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ii1. O sistema devera possuir ainda, as seguintes funcionalidades:

e Acompanhamento de todo o andamento do processo de atendimento de

chamados técnicos e de requerimento de servigos;

e Disponibilizar monitoramento de todos os atendimentos abertos e caso

os mesmos estejam fora do prazo de Acordo de Nivel de Servigos

acordado, deve-se possibilitar gerar alarmes automaticos;
e Encerramento das ocorréncias;
e Controle de horas validas;
e Controle dos feriados nacionais, estaduais e horarios de trabalho;

e Defini¢des dos niveis de prioridade;

e Gerenciamento de tempo de resposta baseado nas defini¢des de

prioridades dos setores;

* Gerenciamento de tempo de solugfo baseado nas definigdes de

categorias de incidentes;

e Acesso a base de conhecimentos de incidentes e problemas resolvidos;

e Controle de dependéncias para o andamento do chamado;
o Consultas personalizadas;

¢ Niveis diferentes para acesso ao sistema;

e Relatorios gerenciais;

e Controle de Acordo de Nivel de Servigos (ANS);

e Interface web, acesso remoto e multiusudrio.

iv. Devera permitir a contabilizac¢do € a descrigdo de anomalias, conforme

padrdes adotados pelo TRIBUNAL, detectadas tanto em atendimento de

campo quanto por telefone.
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v. Deveréa vincular um unico numero de registro ao atendimento de apenas
uma solicitagdo, que serd automaticamente gerado pela ferramenta
disponibilizada e deverd ser associado numero de série e patrimdnio

(quando couber), e os horérios de atendimento devem refletir o tempo real

gasto naquele atendimento.

vi. Possuir um mecanismo para tickets rapidos (Quick Tickets). Ou seja,
disponibilizar um meio rapido de registrar e orientar todas as tarefas

relacionadas a um processo.

vii. Permitir a classificagdo minima do estado do chamado, como:

registrado, em aberto, suspenso, resolvido e fechado.

viii. Permitir que um chamado tenha outras descri¢des e informacdes,

assim como configurar a extensdo de campos adicionais.

ix. Disponibilizar e manter um histérico das alteragdes das informacdes
relevantes, permitindo o registro de todos os incidentes e atividades usadas

na resolugéo.

X. A Solugdo informatizada deve permitir o tratamento dos chamados e a

associago de niveis de prioridade, por meio da urgéncia e do impacto.

xi. Permitir a abertura de um chamado isoladamente ou associado a um

Incidente, Problema ou Mudanga.

xii. Disponibilizar as informagdes referentes aos chamados, assim que
registradas, a fim de serem utilizadas para consultas, indicando os seus

estados e historico do atendimento.

xiii. Permitir o direcionamento e categorizag@o automatica dos chamados

para os grupos especificos.

xiv. Permitir um rastreamento completo dos chamados, com informagges

histéricas e atuais do atendimento.
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xv. Permitir acesso a base histérica de dados sem afetar o ambiente de
produgdo dos chamados durante todo o periodo do contrato. A base
replicada poderd ser utilizada para esse fim desde que ndo afete nem o

ambiente de producdo e nem o link de comunicag&o.

xvi. Prover um sistema de alarmes, que fag¢a a notificagdo do fluxo de
trabalho do atendimento e o monitoramento dos prazos de execugfo, de

modo que os usudrios possam acompanhar o estado dos seus chamados.
XVii. Permitir o anexo de arquivos aos chamados.

XVviii. Permitir o agendamento de lembretes com notifica¢do por e-mail

ou na tela inicial da Solug#io (mural de informagdes).

xix. Permitir o cadastramento de pessoas na organizagdo, além de
disponibilizar o registro de diversas informagdes, como: nome,
informagdes de contato (telefone/ramal, e-mail, enderego), localizago,
estado (status), CPF do funciondrio e numero identificador (que sera

definido pelo TRIBUNAL).

xxX. Permitir a criagéo de regras de negécios (workflow) por meio de uma
interface grafica e intuitiva através de componentes ja criados, bastando

apenas a configuragdo ou parametrizagio dos mesmos e também por

processo manual.

xxi. Permitir o gerenciamento da Central de Servigos - 1° Nivel de
Atendimento por meio de um ponto focal de controle, ou seja, um ponto
visivel contendo os dashboard para monitoramento do desempenho da

Central de Servigos - 1° Nivel.

xxii. Possibilitar o acesso por usudrios internos e externos em uma
console Web para abertura e acompanhamento de incidentes, requisicoes

de servigos ou pesquisas na base de conhecimento.

o Deverd ser oferecida a possibilidade de autoatendimento logo que o

usuario abrir um incidente. O autoatendimento deve prover solucdes de
ST e
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contorno, acesso a base de conhecimento (de acordo com o tipo do
incidente), telas de perguntas e respostas (possiveis erros e suas
possiveis solugdes).
xxiii. Possibilitar aos usudrios o acompanhamento de mudangas através de
console Web.
xxiv. Possibilitar a notifica¢do de crises, ou mudanga, aos usudrios no
momento do login na Solugdo informatizada utilizando um quadro de
avisos.

xxv.Permitir a definicdo e monitoramento de valores limites (thresholds)

dos servigos entregues, de acordo com os acordos de niveis de servico
(ANS).

xxvi. Disponibilizar um processo simplificado para escalar e elevar a

prioridade dos chamados.
xxvii.Notificar de maneira automética a elevagdo da prioridade.

xxviii. Notificar os niveis superiores de maneira automatica caso um

chamado se aproxime dos valores-limite (thresholds) pré-definidos.

xxix. Permitir o armazenamento de qualquer documento relevante a

incidentes, problemas, mudangas e ordens de servico.

xxx.Permitir a automacfo das atividades da Central de Servigos - 1° Nivel
de Atendimento baseado em regras de negécio para gerenciar os processos
necessarios, assim como: enviar notificagdes via e-mail; criar outro

registro; atualizar campos; e adicionar detalhes de Incidentes.
xxxi. Disponibilizar um mecanismo para pesquisa de satisfacéo.
xxxil.Permitir a criagdo de alertas, de acordo com regras pré-estabelecidas.

xxxiii. Permitir a administragio das ocorréncias de acordo com os

seguintes critérios: ocorréncias em atraso; ocorréncias fechadas; por
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departamento; e por chamada externa a fornecedores e contratados e outras

que o TRIBUNAL vier a definir.

xxxiv. Prover suporte para distingdo entre incidente, problema e erro

conhecido.

xxxv. Realizar consultas e relatérios gerenciais e estatisticos, bem como
prover indicadores de desempenho de todos os chamados e, ainda,

consultas e relatérios - por unidade - dos equipamentos cadastrados.

e O formato dos relatérios a ser gerado pela Solu¢do informatizada
deverd ser para documento padrio de mercado (PDF, CSV, TXT,
Outros), a ser discutido antes de sua implementagfo, com o gestor do

contrato.

e Os indicadores e relatorios deverio permitir o filtro de periodicidades,
localidades, fornecedores, niveis de atendimento, categorizagio do

catalogo de servigos, dentre outros.

° Apos 30 (trinta) dias da implementagsio da Central de Servigos - 1°
Nivel de Atendimento os indicadores deverdo ter limiares calculados
que reflita a realidade do TRIBUNAL para servir de pardmetro de
controle para as proximas avaliagdes. Estes limiares deverdo ser

continuamente revisados.

® Além dos relatérios e indicadores de desempenho solicitados neste
Edital, novos itens podem ser adicionados aos relatérios e indicadores,

desde que previamente acordado.
5.3.4 GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO

5.3.4.1 A CONTRATADA devera prover por meio da Solugdo informatizada, suporte e
manutengdo ao gerenciamento, definigfo, revisdo, monitoramento e divulgagdo
dos| Acordos de Nivel de Servigo (ANSs), Acordos de Niveis Operacionais
(OLAs) e Contratos de Apoio (UCs).
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5.3.4.2 Devera permitir o relacionamento entre ANSs, OLAs e UCs.

5.3.4.3 Devera suportar a definigfo de niveis de servigo para os processos de Incidentes,
Problemas, Mudangas e Requisigdes de Servigos.

5.3.4.4 Devera possibilitar a defini¢io dos niveis de servico de tempo para inicio do
atendimento e tempo de solugdo, no minimo.

5.3.4.5 Devera suportar a diferenciagdo dos niveis de servico estabelecidos para um
chamado de acordo com seu tipo, classificagdo, prioridade, area fim, ICs
envolvidos e usudrios envolvidos.

5.3.4.6 Devera possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de manuteng¢io
para os servigos de TI, de modo que interrupg¢des durante esses intervalos n&o
influenciem o célculo dos niveis de servigo correspondentes.

5.3.4.7 Deverd emitir alerta automatico (via correio eletrénico, por exemplo), quando um
nivel de servigo estiver proximo de seu limite acordado (para ANS, OLA e UC).

5.3.4.8 Deverd prover as geréncias de incidentes, problemas e requisi¢des de servigos, o
acesso a informag¢Ges de ANSs.

5.3.4.9 Devera prover a geréncia de mudangas o acesso a informagdes de ANSs, para
tratar requerimentos de disponibilidade, janelas para implementac¢des, detalhes
acordados e assuntos correlatos.

5.3.4.10 Devera permitir a associagdo automatica de incidentes, problemas e mudangas a
servicos e ANSs, possibilitando a visualizagdo dos incidentes que impactaram
servigos e ANSs.

5.3.4.11 Deveréa permitir a emissfo de relatérios comparativos entre os niveis de Servigo
acordados e os niveis de servigo efetivamente realizado.

5.3.4.12 Deverd permitir a emissdo de graficos gerenciais consolidados por periodo,
contendo os indicadores de desempenho.

5.3.4.13 Os relatorios para controle dos Niveis de Servigo deverdio conter no minimo, mas
ndo se limitando a:

a) Indicadores de desempenho;
b) Disponibilidade dos Servicos;

c) Problemas ocasionados pelo baixo nivel do servigo;
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d) Acgdes para manter os niveis de servigos acordados;
e) Agdes para restaurar os indicadores que estéo fora da meta;
f) Indice de satisfagdo dos usudrios;

g) Numero de incidentes, problemas e mudangas relacionados com os niveis de

servigos.

5.3.4.14 Contratos de Apoio
a) Permitir a configuragdo de alertas em fungfo de contratos com fornecedores

externos.

b) A Solugio Informatizada devera prover meios para que chamados destinados a
fornecedores diversos possam ser devidamente entregues e acompanhados em

todo o ciclo de vida do chamado.

c) O sistema devera ser capaz de controlar todos os diferentes ANSs dos diversos
fornecedores bem como fazer a escalagdo horizontal e vertical dos chamados

que estiverem com o prazo proximo de vencer e vencidos.

d) Devera gerar relatérios gerenciais de volumes de atendimentos e tipos, dentro e
fora do prazo e também gerar graficos mensais para acompanhamento da

evolu¢do de cada fornecedor.
5.3.5 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

5.3.5.1 Permitir a definig8o de prioridade em fung¢fo do impacto e da criticidade.

5.3.5.2 Permitir a associagdo automatica com os incidentes, problemas, mudangas e
liberagGes relacionados através da interface de gerenciamento de incidentes.

5.3.5.3 Permitir a associagdo de um ou mais ICs afetados através da interface de
gerenciamento de incidentes.

5.3.5.4 Permitir diferenciar a criticidade dos Itens de Configurago para auxiliar a equipe
de Gerenciamento de Incidentes a classificar os registros de incidentes.

5.3.5.5 Gerar alertas automaticamente quando da mudanga de estado entre incidentes

relacionados.
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5.3.5.6 Permitir o acompanhamento grafico e gerar alarmes automaéticos e proativos (e-
mail, SMS e graficos) do envelhecimento dos incidentes.

5.3.5.7 Permitir a abertura e encerramento de incidentes a partir de e-mail, para qualquer
usudrio (interno ou externo), como um sistema de autosservico.

5.3.5.8 Disponibilizar a abertura de um novo chamado € o acesso a base de conhecimento
por uma interface Web.
a) A abertura de chamados tanto via Web como na Solugfo Informatizada deve

ser através de modelos pré-definidos visando maior padronizagfo na obtengZo

de informacdes.

5.3.5.9 Implementar a notificagdo, através de e-mail, da(s) equipe(s) de suporte quando
houver chamado aberto, atrasado, escalado e concluido.

5.3.5.10 Permitir a reabertura de chamado.

5.3.5.11 A Solug@o de Gerenciamento de Incidentes deve ser construida na mesma
plataforma que a solu¢do de Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragio
(CMDB).

5.3.5.12 A Solugéo deve facilitar a automagdo dos procedimentos de escalonamento de
Incidentes para Problemas.

5.3.5.13 A Solugéo informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatdrios para o Gerenciamento de Incidentes:

a) Indice de quantidade de Incidentes;
b) indice de incidentes resolvidos em todos os niveis de atendimento;

c) Indice de incidentes encerrados dentro do prazo para cada nivel de

atendimento;
d) Indice de incidentes escalonados com consulta a base de conhecimento;
e) Indice de reabertura de incidentes;
f) Indice de incidentes escalonados indevidamente;
g) Indice de incidentes “elegiveis” encerrados no 2° atendimento;

h) Indice de evolugdo do prazo médio de atendimento;
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i) Indice de chamados resolvidos através do autosservigo;

j) Ranking de utilizag&o dos canais de comunicaggo (e-mail, console web e 0800)

k) Ranking dos tipos de hardware com maior volume de falhas;

1) Ranking dos ICs com maior volume de incidentes;

m) Relatério de Volume de atendimentos realizados;

n) Relatério de Distribuicdo dos chamados abertos por incidentes e servigos no
periodo e por localidade do TRIBUNAL (Comarca / Departamento / Setor);

0) Relatério de Quantidade de chamados abertos por nivel de atendimento,
destacando a quantidade de chamados resolvidos no 1° e 2° atendimento da
Central de Servicos - 1° Nivel de Atendimento.

p) Relatorio de Quantidade de chamados por fornecedor (abertos e encerrados);

q) Graficos de tendéncias com a percepgdo da evolugdo dos chamados;

r) Relatério de Quantidade de chamados por Niveis de criticidade;

s) Relatério de Quantidade de chamados recorrentes.

5.3.6 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS
Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as defini¢gdes
da ITIL V3, permitindo a identificagéo, classificagdo, designagéo, investigacdo e
identifica¢éo da causa raiz.
Permitir a defini¢8o de prioridade em fung¢do do impacto e da criticidade.
Permitir, através da interface de gerenciamento de problemas, a associagZo
automdtica com os incidentes, problemas, mudangas, liberagdes e ICs
relacionados.
Fechar automaticamente os incidentes em aberto quando do fechamento do
problema.
Permitir o acompanhamento grafico e gerar alarmes proativos (e-mail, SMS e
graficos) do envelhecimento dos chamados de problema.
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53.6.6 Possibilidade de marcar incidentes como "problemas potenciais".

513.6.7 Deve notificar as equipes de resolvedores sempre que um erro conhecido for
cadastrado no CMDB.

5.3.6.8 A solucio deve diferenciar a criticidade dos Itens de Configura¢do para auxiliar a
equipe de Gerenciamento de Problemas a classificar os registros de Problemas.

53.6.9 A solugio de Gerenciamento de Problemas deve ser construida na mesma
plataforma que a solugdo de Banco de Dados de Gerenciamento de Configura¢ido
(CMDB).

5.3.6.10 A solugfo deve permitir que a equipe de Gerenciamento de Problema comunique
4 Central de Servicos - 1° Nivel de Atendimento o status e relatérios de
progressos, assim como, solugdes temporarias e solugdes de contornos.

5.3.6.11 A solugdio deve ser capaz de alterar a classificagéo da severidade ou do impacto
de um Problema, de acordo com o numero de Incidentes associados e/ou o
numero de usudrios finais afetados.

5.3.6.12 A solugfo informatizada devera prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatérios para o Gerenciamento de Problemas:

a) Indice de problemas encerrados dentro do prazo;

b) Indice de reducdio do prazo médio de resolugéo dos problemas;

¢) Indice de problemas encerrados dentro do prazo para cada grupo solucionador;
d) Relatorio de Distribui¢do dos problemas pdr tipo e grupo solucionador;

e) Relatério de Distribui¢do dos problemas por localidade do TRIBUNAL

(comarca, departamento, setor);

f) Relatorio de Ciclo de vida de cada problema, separados por tempo, criticidade,

quantidade de ICs afetados;
g) Gréficos de tendéncias com a percepgéo da evolucdo dos chamados;

h) Relatorio de Informagdes sobre atrasos na resolu¢fo dos problemas e as a¢es

tomadas;

i) Ranking dos ICs mais problematicos dentro do més por comarca/setor.
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5.3.7 GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGCAO E DE ATIVO DE SERVICOS

5.3.7.1

53.72

5:3.7:3

53.7.4

3.3.7.5

53.7.6

5.3.7.7

5.3.7.8

A CONTRATADA devera realizar o levantamento do inventario dos ativos de
TIC do TRIBUNAL, no prazo de 60 (sessenta) dias, a partir da data de assinatura
do contrato.

O inventdrio podera ser feito in loco ou utilizando ferramentas de descobrimento
(discovery), o objetivo do inventario é alimentar a base de dados do CMDB.

O CMDB devera ser nativamente integrado a todos os outros processos da
Solu¢do Informatizada bem como as ferramentas que fizerem parte do pacote de
solugdes.

a) Dado um IC devera ser possivel identificar todos os relacionamentos e eventos
ligados a este como incidentes, problemas, mudangas, liberagdes, acordo de
nivel de servigo, garantia (no caso de hardware), licengas disponiveis (no caso
de software), localizag8o fisica do IC nas unidades do TRIBUNAL, hardwares
que estdo ligados a este IC (arvore horizontal e vertical) até o nivel do servidor

que o suporta e etc.

Permitir a gestfo de todo o ciclo de vida do ativo (aquisigéo, proviséo, suporte,
manutencdo e descarte), podendo ser realizada com parametrizagdo do CMDB.
Prover um acesso seguro e controlado para o CMDB.

Prover uma interface gréfica que permita navegar, modificar e extrair informagdes
relacionadas aos ICs, como indicadores de criticidade e classificagdo de falha de
um IC.

Permitir o relacionamento entre pessoas, processos e tecnologia de dados dentro
do CMDB e que podem ser provenientes de varias fontes como: ferramentas de
descobrimento (discovery), banco de dados de ativos de TI, ferramentas de rede e
processos de negbcio.

Possibilitar a execugfo do inventdrio e coleta de dados dos microcomputadores de
forma silenciosa, sem exibi¢do de janela e sem requerer nenhuma agfio para o

usuario.
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5.3.7.9 Permitir a populagio do CMDB e manté-lo atualizado por meio de troca de dados
das aplicagdes de inventario.
53.7.10 Prover funcionalidade de localizagdio para qualquer processo de TI e dos ICs

armazenados dentro do CMDB.

5.3.7.11 Oferecer mecanismos nativos de alta-disponibilidade e balanceamento de carga
voltados para promover de forma rapida e eficiente as entregas de conteudo
devendo ter mecanismos inteligentes e automatizados para disponibilizar o
conteudo no ponto mais proximo dos grupos de estagdes de trabalho.

5.3.7.12 Possuir um mecanismo para popular manualmente os ICs no CMDB.

5.3.7.13 Permitir o armazenamento dos dados manipulados em um CMDB.

5.3.7.14 Permitir o armazenamento de documentos e arquivos, como anexo dos itens
gerenciados.

5.3.7.15 Permitir a coleta das informagdes dos dispositivos de rede por meio do protocolo
SNMP. Integrar e popular nativamente o CMDB com os ICs.

5.3.7.16 Atualizar e manter automaticamente os ICs no CMDB.

5.3.7.17 A Solugdo devera abrir automaticamente um incidente para apuragfo da falha de
aderéncia ao processo, assim que um IC for alterado sem uma mudanga aprovada.

5.3.7.18 A Solugdo devera gerar arquivos contendo as diferencas encontradas entre o
inventdrio atual e o ultimo inventdrio coletado e a funcionalidade para a
exportagfo da sua base de dados para 0 CMDB corporativo, através de padrdes de
mercado. (Exemplo: CSV ou XML).

5.3.7.19 Possibilitar a carga de todas as informagdes colhidas dos itens de configuracio
das subredes em servidor de rede central do TRIBUNAL em horéarios
programados e agendados, possibilitando a utilizagio de servidores de rede
intermedidrios nas localidades.

5.3.7.20 Disponibilizar um mecanismo que evite a duplicagfo de registros no CMDB.

5.3.7.21 Suportar qualquer dispositivo IP (exemplo: computador, servidor, impressora e
etc) ou com protocolo SNMP.

5.3.7.22 Possuir suporte a aplicagdes Windows XP e superiores e também a Linux.
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5.3.7.23 Permitir que o micro do usudrio seja ligado através de comando via rede (para os
micros que possuirem tal tecnologia) para fazer o levantamento e comparagéo
com o ultimo inventdrio, bem como coloca-lo no padrdo estabelecido pelo
Tribunal.

5.3.7.24 Os ICs devem representar, no minimo, os seguintes componentes: equipamentos
de microinformatica em geral, servidores fisicos e logicos, dispositivos de
armazenamento e ativos de rede, sistemas/aplica¢des, topologia da rede e
informagGes de usuarios.

5.3.7.25 Prover mecanismo de Federagdo que permita o acesso ao CMDB e seus objetos,
como documentos e arquivos, por meio de um link ou referéncia, para que o
CMDB nio armazene localmente todos estes objetos.

5.3.7.26 Disponibilizar a defini¢do de perfis de usudrios, como: administradores de
sistema, profissionais da Central de Servicos - 1° Nivel de Atendimento,
especialistas de rede, atribuindo a cada perfil um nivel de autorizagéo.

5.3.7.27 Permitir a defini¢do de niveis de autorizagdo para cada campo de IC com, no
minimo, as seguintes op¢des: nenhum acesso, somente visualizaggo e alteragéo.

5.3.7.28 Apresentar graficamente o relacionamento entre pai e filho dos ICs, como os
mapas gerados com a estrutura dos servigos de TI.

5.3.7.29 Permitir a defini¢do de uma estrutura de categorizagdo do ICs, com a categoria
principal e até duas subcategorias.

5.3.7.30 Disponibilizar uma interface grafica Web para visualizagdo dos ICs e seus
relacionamentos.

5.3.7.31 Disponibilizar um modelo unico para a representagdo dos ICs.

5.3.7.32 Disponibilizar a visualizagdo dos ICs por meio de pontos macros de negdcio com
todos os Itens de Configuragéo referente ao servigo.

5.3.7.33 Permitir a representagdo de diversos componentes de infraestrutura por meio de
ICs dentro do CMDB.

5.3.7.34 Possuir a capacidade de criar novos ICs e manter as configuragdes de acordo com
a necessidade do TRIBUNAL.
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5.3.7.35 Permitir o relacionamento bidirecional e identificagdo gréafica das dependéncias
entre os ICs.
a) Dentre os relacionamentos, incluem-se contratos de suporte e manutengéo,

usudrios, fornecedores, sistemas e/ou aplicativos instalados, servigos

dependentes e fornecidos.

5.3.7.36 Disponibilizar queries (coletas) para visualizagdo dos ICs.
5.3.7.37 Permitir a criacio e atualizagdo de um modelo de servigo e seus respectivos
relacionamentos no CMDB.
5.3.7.38 Possuir um mecanismo para registrar e relacionar itens configuraveis (fisico)
dentro de um processo de TI e aplicagéo (16gico).
5.3.7.39 Permitir a cria¢do de filtros de configuragéo para a sincronizagéo dos dados com o
CMDB.
5.3.7.40 Possuir ferramenta grafica de importa¢do dos volumes de dados do CMDB.
5.3.7.41 Permitir a associagdo dos ICs aos Servigos de Negodcio, estabelecendo os ICs que
participam da infraestrutura de um determinado servigo.
5.3.7.42 Prover mecanismo de Reconciliagdo que permita consolidar as informagdes e
visdes de um elemento, ou instdncia, a partir da obteng¢fo de dados de mais de
uma fonte de origem, a fim de evitar a duplicidade das informagdes e agrupar os
itens automaticamente.
5.3.7.43 Permitir ao administrador especificar qual software necessita aprovagio ou n#o
aprovago para a sua instalagdo, também deve permitir identificar a situacdo do
software como licenciado ou nfo licenciado. O usuério deve ser comunicado
automaticamente sobre a aprovagfo ou nfo de sua solicitaggo.
5.3.7.44 Permitir o acompanhamento / rastreamento, instalagio e remogdo de titulos
(Aplicagdes/Contetido) de software aprovados e catalogados na Biblioteca
definitiva de Midias integrada ao CMDB, baseado em politicas flexiveis e
ajustaveis, oferecendo um processo integrado com a Gestdo de Requisigdes,
Gestéo de Mudangas, Configurag#o e liberagio Gestfio de Ativos.
a) Identificar a instalagdo de softwares que ndio estejam na Biblioteca definitiva
de Midias A
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5.3.7.45 Suportar o empacotamento de aplicagdes nativas e ndo nativas, conteudo e
configuracdo, para os sistemas operacionais, fagam distribui¢do em massa e
programada, de forma silenciosa, envio de configuragdes para os sistemas
operacionais, incluindo a plataforma Microsoft Windows XP ou superior,
Distribuigdes Linux, e dispositivos méveis.

5.3.7.46 Permitir que o Processo de Atualizagdo (Patches) dos sistemas operacionais
nativos na plataforma cliente somente ocorra de forma automatica, ap6s aprovada
solicitagio de mudanga, que deverd ser aberta automaticamente assim que o
repositorio de Patches receber nova entrada.

5.3.7.47 Prover controle financeiro simplificado, com informagdes especificas de custo
unitario do IC.

5.3.7.48 Prover relatorios gerenciais e auditoria relacionados ao inventario dos ICs.

5.3.7.49 Oferecer uma interface para rapida identificagdo de modificagdes realizadas nos
dispositivos de rede.

5.3.7.50 Oferecer uma interface unificada para o Gerenciamento dos dispositivos,
permitindo a conexdo com o dispositivo através do protocolo SSH, sendo capaz
de registrar toda a intera¢do realizada na sessdo e realizar a copia de seguranga de
forma automatizada.

5.3.7.51 A solugdo deve ser capaz de realizar modificagdo nos dispositivos de rede sem a
necessidade de reiniciar o dispositivo.

5.3.7.52 A solugdo deve ser capaz de realizar alteragles e atualizagdes em massa para
multiplos dispositivos.

5.3.7.53 Permitir agrupar os dispositivos baseados em critérios definidos pelo usuério,
atributos de configurag8o, e requerimentos de servigo/negdcio.

5.3.7.54 Permitir a descoberta, coleta e arquivamento da configuragdo dos dispositivos
permitindo o controle sobre versdes de modificagdes arquivadas e recuperagdo de
dispositivos a partir das versGes armazenadas.

5.3.7.55 A solugdo deve identificar modificagdes de configuragio nos dispositivos
realizadas através de outros mecanismos externos a ferramenta de forma a

assegurar o arquivamento de forma automatica do histérico de modificacdes.
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53 7.56 Permitir ao usudrio realizar buscas no histérico de configuragdes/modifica¢des

por tipo de modificag&o.

53.7.57 A Solugdio informatizada deverd prover no minimo os seguintes Relatérios e

Indicadores de Desempenho para o Gerenciamento de Configuragdo, devendo ser

permitido a geragdo de indice por tipo de IC:

a)

b)

c)
d)

e)
f)

g)

h)

J)

k)

D

Indice de atualizagio dos dados relativos aos itens de configuragéo

armazenados;

Indice de alteracdes relativas a erros de dados previamente cadastrados;
Indices de incidentes ocorridos devido a falta ou inconsisténcia dos dados;
indice de itens de configuracdo inventariados no més;

indice de disponibilidade da base de dados.

Relatério de Distribui¢do dos Itens de Configuragéo por categoria, tipo, estado

atual e por Localidade / Departamentos;

Relatério de Distribui¢do dos Itens de Configuragéo por localizagéo fisica e sua

propriedade;
Volumetria dos Itens de Configuragéo;
Relatério de Distribuigdo dos softwares por estagdes de trabalho;

Relatério de Quantidade de patches de atualizag@o realizadas por estagdo de

trabalho;
Relacdo dos patches de atualizagdo realizados no més;

Localidades com maior volume de software nfo autorizado;

m) Total de licengas em uso / total de licencas contratadas por software, admitindo

a parametrizagio do CMDB.

5.3.8 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS E LIBERACOES

5.3.8.1 Permitir o registro e classifica¢8io das mudancas.

64



o

TRIBUNAL | JUSTIGA

. L | Folha o~
tribunal PODER JUDICIARIO Folhe 1543
de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 01
do estado de goias (Art. 172, IN 04/2010)

5.3.8.2 Permitir a associagdio de uma mudanga e um IC através da interface de
gerenciamento de mudangas.

5.3.8.3 Permitir a avalia¢do de impacto de uma mudanga através de interface grafica e
por relatorio.

5.3.8.4 Permitir o acompanhamento do processo de mudangas fim a fim (desde o registro
até a implantacdo e revisdo da mudanga).

5.3.8.5 Permitir o cadastro de mudangas pré-aprovadas.

5.3.8.6 Permitir a defini¢do de niveis de acesso aos registros em fung@io do perfil do
usuario.

5.3.8.7 Permitir que um participante do Comité Gestor de Mudangas possa delegar a sua
aprovagdo para outro usudrio.

5.3.8.8 Obter automaticamente do CMDB a lista de aprovadores necessarios para a
aprovagdo de uma mudanga.

5.3.8.9 Permitir que determinados tipos de mudanga tenham a sua aprovagdo delegada.

5.3.8.10 Registrar a hora e o responsavel por toda e qualquer alteragdo no registro de uma
mudanga.

5.3.8.11 Implantar workflow automatizado para a aprovagdo de mudangas programadas,
emergenciais e padro.

5.3.8.12 Obter automaticamente do CMDB a lista de todos os ICs afetados pela mudanga.

5.3.8.13 Armazenar e fornecer templates de planejamento das mudangas.

5.3.8.14 Integragfo nativa com o moédulo de gerenciamento de nivel de servigo para a
identificagdo de melhores datas para a execugdo.

5.3.8.15 Possuir calendério que possibilite a visualizagdo de todas as mudangas aprovadas,
facilitando visualizagdio das datas criticas de mudangas aprovadas. O sistema
devera bloquear automaticamente a abertura de mudangas para os sistemas em
questdo nas datas especificadas.

5.3.8.16 Gerar notificagdes através da interface grafica, e-mail e sms para o inicio e final

das mudangas.

65




TRIBUNAL DF U8

tribunal PODER JUDICIARIO
de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 01
do estado de goias (Art. 172, IN 04/2010)

5.3.8.17 Gerar automaticamente para a Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento

quadro de avisos com as principais mudangas em andamento € o impacto no

ambiente.

5.3.8.18 Prover integracio das Requisi¢des de mudanga com as atividades de liberagges.
5.3.8.19 Suportar as automagdes dos provisionamentos respeitando o planejamento
descrito na Requisi¢do de mudanga.

5.3.8.20 Prover um painel de controle automético (“dashboard”) integrando as mudangas

com as liberagdes.

5.3.8.21 Prover um painel de controle automético (“dashboard”) possibilitando a visdo de
mudangas com sucesso: por area usudria, por area de TI, por drea de negécio.

5.3.8.22 Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) possibilitando a visdo da
eficiéncia operacional e dos impactos dos processos de negocio.

5.3.8.23 A solu¢fo de gerenciamento de mudanga deve prover um ciclo de vida automatico

em conformidade com o ITIL V3.

5.3.8.24 A solugdo de liberagdo deve prover um ciclo de vida automético em conformidade
com o ITIL V3.

5.3.8.25 A solugdo de gerenciamento de mudanca deve prover uma visdo de detecgdo de
colisdo de forma automatica com outras mudangas planejadas.

5.3.8.26 A solugéio deve realizar o fechamento de problemas e incidentes quando uma
mudanga relacionada for implementada com sucesso.

5.3.8.27 A Solugéo Informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatorios:

a) Indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberagdes realizadas;
b) Indice de atualizagéo dos ICs;

c) Indice de liberages realizadas dentro do prazo;

d) indice de liberagdes realizadas sem necessidade de Backout;

e) Indice de solicitacdes de mudanga implementadas;

f) Indice de mudangas néo planejadas com impactos em processos criticos;
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g) Desempenho dos fornecedores nas mudangas realizadas;

h) Quantidade de mudangas solicitadas e que foram consideradas invidveis pelo

comité gestor de mudangas;

i) Informagdes sobre o status de cada mudanga, principalmente quanto ao prazo

de implementagdo, incluindo justificativas das mudangas atrasadas;

j) Relatorio de Status de todos os problemas e incidentes pendentes relacionados

a mudangas e/ou liberagdes;
k) Relatério de Quantidade de Liberagdes realizadas;

) Relatério de Distribuigdo das liberagdes por Departamento / Localidade /

Comarca;
m) Relatorio de Distribuigdes de Liberagéo por Tipo;
n) Relatério de Crescimento da demanda;
o) Relatério de Liberagdes por fornecedor;
p) Relatério de Desempenho das liberagdes por fornecedor;

q) Relatorio de Indicadores de desempenho.

5.3.9 GERENCIAMENTO DO CONHECIMENTO

5.3.9.1

3.3.9.2

3.3.9.3

5394

Possuir uma base de conhecimento onde serfio registrados erros conhecidos e
solugdes para os problemas. Deverd ser possivel relacionar os problemas e suas
respectivas solugdes a mudangas e a incidentes especificos.

Permitir a adigdo de registros na base a partir dos registros de incidentes, de
problemas e respectivas solugdes implementadas.

Permitir o acesso a base de conhecimento via Web, assim como disponibilizar
pesquisas por palavras-chave obtidas em um chamado, incidente, problema ou
erro conhecido e possibilitar a navegag8o hierdrquica de tépicos ou assuntos.
Possuir a capacidade de gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis

para consultas dos usuarios e publica¢gdo na Web.

Q\ ’
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5.3.9.5 Deveré possibilitar a usuérios administradores, ou outros usudrios com nivel de
autorizago suficiente, o gerenciamento (inclusgo, alteragdo, consulta e excluséo)
das ' informagdes armazenadas na base de conhecimento, bem como o
gerenciamento das informagdes a serem armazenadas.

5.3.9.6 Devera possuir listas de perguntas frequentes (FAQs) para cadastrar informagdes
sobre problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts),
permitindo a categorizag@o das informagdes inseridas.

5.3.9.7 Devera possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serdo informadas
indisponibilidades de servigos (correntes ou programadas), mudangas relevantes
ou outras mensagens genéricas cadastradas por um usudrio administrador, e
deverd permitir o direcionamento das informagdes para todos os usudrios ou
apenas para grupos de usuarios.

5.3.9.8 Devera prover dados do processo de Gerenciamento do Conhecimento para os
processos de Incidentes e Problemas nativamente.

5.3.9.9 Devera suportar o cadastro, a alteragéio, a revisdo, a desativag¢do, a publicagéo, a
defini¢@o de publico-alvo, a defini¢éo de area responsavel, a alteragdo de status e
a categorizagdo de ativos de conhecimento.

5.3.9.10 Devera suportar o recebimento de propostas de ativos de conhecimento, sua
posterior andlise e sua aceitagdo ou rejeicdo. O recebimento de propostas de
ativos de conhecimento deve ter origem no gerenciamento de incidentes, no
gerenciamento de problemas ou em uma solicita¢do direta de um usudrio.

5.3.9.11 Devera suportar o agendamento de revisdes para éada ativo de conhecimento, e
devera emitir alertas configurdveis ao se aproximar a data de revisio de um
determinado ativo de conhecimento.

5.3.9.12 Deve permitir a anexagdo de documentos de qualquer tipo.

5.3.9.13 Devera sugerir automaticamente uma documentagio em fungfio do tipo de
incidente, problema ou mudanga.

5.3.9.14 A Solugéio Informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatorios:

a) Volume de atualizagdes da base de conhecimento (por categoria de chamado);
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b) Quantidade de acessos & base por meio da propria solugdo e web (por tipo de

informacdo);
¢) Ranking de acessos (por tipo de informag#o);

d) Quantidade de incidentes resolvidos apds consulta a base.

5.3.10 GERENCIAMENTO DE REQUISICOES

5.3.10.1 Possuir suporte ao gerenciamento de requisi¢des, permitindo ao usudrio o
acompanhamento da sua requisicdo desde a solicitacdo, passando pela
categorizag#o e priorizagdo, até a entrega ou negativa do pedido.

5.3.10.2 Permitir categorizar e priorizar requisi¢oes.

5.3.10.3 Permitir a abertura de requisi¢des de forma isolada (com modelos pré-definidos)
ou associada a incidentes, problemas ou mudangas.

5.3.10.4 Permitir a criagdo de requisi¢des a partir de modelos predefinidos em conjunto
com o TRIBUNAL.

5.3.10.5 Permitir o registro das solugdes das requisi¢des e disponibilizar a geragdo de
documentos de conhecimento a partir destes registros.

5.3.10.6 Monitorar e emitir relatdrios sobre as requisi¢des.

5.3.10.7 Permitir que as requisi¢des possam ser associadas aos ICs cadastrados no CMDB.

5.3.10.8 Permitir abertura e o acompanhamento de requisi¢des pelo Portal de Servigos de
TIC, a ser implementado pela CONTRATADA.

5.3.10.9 Permitir que as requisi¢des possam ser direcionadas para grupos especificos
dependendo de sua categoria. ’

5.3.10.10 Permitir que sejam anexados documentos a requisigdo.

5.3.10.11 Permitir defini¢éio de niveis de acesso por etapa do servigo.

5.3.10.12  Suportar a automagéo de fluxos de trabalho inteligentes. (Exemplo: instalar um
software desde que o desktop atenda os requisitos minimos e que existam licengas
disponiveis).

5.3.10.13 Permitir o provisionamento automatico de software desde que respeitadas as

politicas de uso do Tribunal.
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5.3.10.14 Prover o provisionamento automatizado das atividades de gerenciamento de
acessos, no que tange a perfis, senhas, conformidade.

5.3.10.15 Disponibilizar aos clientes externos de TI e também aos seus clientes internos,
a automagdo e padronizacdo das solicitagdes de seus Servigos, permitindo o
tracking (Controle) do processo desde o inicio da sua solicitagdo até o seu
término, integrando de maneira nativa com as solu¢des de Gerenciamento de
Incidentes, Mudangas, Niveis de Servigos e CMDB).

5.3.10.16  Prover os servigos dos usuérios reduzindo a laténcia, o risco de erros humanos

e permitindo a coordenag#o dos processos.

5.3.10.17  Prover Automagfio de todas as solicitagdes de servigos contemplados no seu

catalogo de servigos.

5.3.10.18 Prover autoatendimento para o gerenciamento de identidade, de sistemas
virtuais, Provisionamento, Instalagdes de SW em desktop, etc.

5.3.10.19  A/Solugdo Informatizada devera prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatorios:
a) Distribuicdo das requisi¢des abertas por periodo e localidade (Comarca /

Departamento / Setor);

b) Indice de incidentes, problemas e mudangas devidos a realizagio de uma
Requisig¢do;
¢) Volume mensal de requisi¢des por tipo de Servigo;

d) Indice de requisi¢des atendidas no Prazo;

e) Relatdrio detalhado indicando os tempos de cada etapa dos processos e em qual

etapa o tempo € menor e maior.

f) Ranking de volume de requisi¢des por tipo e podendo separar por

comarca/setor.
5.3.11 MONITORAMENTO DE SERVICOS E INFRAESTRUTURA DE TIC

5.3.11.1 Critérios Gerais
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a) Deverdo ser MONITORADOS:

i. Links de comunicagéo e elementos de rede;

e cinquenta) sitios. Os usudrios desse servigo sdo os servidores e

funcionarios terceirizados do TRIBUNAL, atualmente € uma média de

8.000 usuarios.

Monitorar remotamente os links de comunicagéo de dados;

Diagnosticar a falha do link na comarca;

do mesmo até a solugéo do problema;

eletronico constando os chamados feitos para a operadora de Link

referente com as seguintes informagdes:
o Nimero do chamado da operadora;
o Local do incidente;
o Periodo que o link ficou indisponivel;
o Motivo da indisponibilidade;
ii. Servidores Linux;
iii. Servidores Windows;

e Apoiar os analistas da rede na criagfo de scripts;

e Documentar os scripts;

o Fazer a atualizacfo de versdo em todas as comarcas do estado de Goids,

quando ocorrer novas versdes de script.

iv.Bancos de dados (Oracle 11g e superior, MySQL 5.0 e superior,

Postgresql 8.3 e superior , Tamino 8.2 e superior);

O controle e monitoramento de links, atualmente, abrangem 150 (cento

Abrir o chamado junto a operadora de Link e fazer o acompanhamento

Disponibilizar para a DI através de portal de servigos da web, relatdrio

ezl
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v. Aplicagdes;
vi. Servigos do tipo Apache, Tomcat, JBOSS, dentre outros.

vii. Todos os quantitativos minimos encontram-se discriminados no

Anexo II deste Edital.
b) CARACTERISTICAS GERAIS DO SERVICO DE MONITORACAO

i. O servico de monitoragdo deverd possuir processo de gerenciamento
que tenha a capacidade de reiniciar a monitoragdo automaticamente apos a
ocorréncia de “queda” e subseqiiente retorno da maquina que estd sendo

gerenciada.

ii. A solu¢dio permitird a constru¢do de condigdes para a detecglo de
eventos de acordo com a necessidade de gerenciamento dos sistemas
gerando os alertas necessarios. Como exemplo, ela permitira a criagéo de
alertas quando limites séo excedidos, quando transagdes travam ou quando

ocorrem excessivos atrasos no acesso ao banco de dados.

iii. A solug8io devera permitir a configuracdo de ANOs (Acordo de Nivel

Operacional) através da parametrizagdo de um conjunto de alarmes.

iv. A solugdo deverd gerar relatério de disponibilidade de servigo através
de parametrizagdo de um ou mais condicionais, sempre que o sistema
depender de mais de um servigo ou quando estiver implantado em um

ambiente de alta disponibilidade ou com redundéncia, exemplo cluster.

v. A arquitetura da solugfio permitird a implementacio de um ou mais
consoles de gerenciamento de aplicativos para monitoragdo de todos os
sistemas, possibilitando a geragdio de notificagdes especificas para cada
equipe de desenvolvedores de sistemas e para as equipes de suporte da

infra-estrutura, através de acesso web 4 aplicagfio de gerenciamento.

vi.A plataforma de gerenciamento e monitoramento de aplicagdes,

processos de negoécio, sistemas e redes de computadores, serd
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implementada através de monitoramento central com software de
monitoramento instalado e os respectivos agentes de monitoramento

distribuidos.

vii. A solugdo deverd permitir que os dispositivos gerenciados e
visualizados no console apresentem, pelo menos, 4 (quatro) niveis de
status (normal, minimo, maior, critico), facilmente identificados por cores
diferentes e cujas mensagens de alerta correspondentes possam ser

plenamente customizaveis.

viii. A solugfio devera prover facilidades para criagdo de ANOs (acordo de
nivel operacional), a partir de indicadores de desempenho, utilizando
recursos graficos e, pelo menos, 5 (cinco) métodos de célculo de defini¢éo

de ANOs: média, melhor, pior, desvio padrdo e mediana.

ix. A coleta de informagBes nfo poderd comprometer a performance do
servidor ou dispositivo monitorado, ou seja, ndo exceder o consumo médio

de 5% (cinco por cento) do uso de CPU do ambiente monitorado.

x. A solugdo devera efetuar a consolidagdo dos dados, coletadas em
diversos pontos de captura, em uma Unica visdo em um console grafico
central. Essa console centralizada podera ser replicada permitindo varios

pontos de gerenciamento.

xi. A solugdo deverd fornecer controle de acesso com visdes diferenciadas,
com a utilizagdo baseada em mecanismo de seguranga de acesso através de
usudrios e senhas, permitindo a implementagdo de visdes diferenciadas,
além de controlar o acesso por modulo do programa. A interface de

gerenciamento serd em modo grafico.

xii. A solucdo deverd possibilitar o envio de alarmes para o console de
gerenciamento de aplicagdes e e-mails e SMS (unidirecional) para os

administradores quando os recursos de aplicativos, sistemas operacionais e
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bancos de dados atingirem os limiares definidos conjuntamente pelo

cliente o fornecedor da solugéo.

e O fornecimento da plataforma para envio de SMS (unidirecional) caso
o recurso seja implementado, devera ser disponibilizada pelo TJIGO e
serd atendido através de script para a integragdo com a plataforma de

SMS disponibilizada.

xiii. A solugdo deverd permitir a filtragem de informagdes por horario,
aplicagdo ou servidor, usando apenas cliques de mouse em uma interface
grafica, sem a necessidade de criagdo de relatdrios ou codificagdo de

scripts para este fim.

Xiv. A solug@io deverd permitir a monitoragdo simultdnea de varios
sistemas, servidores e aplicagdes, a partir de uma ou mais consoles de
gerenciamento. Ela terd a capacidade de monitoragdo de no minimo 3.000
elementos, objetos ou servigos que abranjam a Estrutura de TI. Entendem-
se como exemplos de elementos, objetos ou servigos: drive de disco
(Windows) ou ponto de montagem de disco (Unix), item de memoria, link
de comunicagdo, CPU, equipamentos de rede, processos que estdio sendo

executados nos servidores além de outros nio mencionados.

xv. A solugdo deverd permitir que objetivos de nivel operacional sejam
especificados por aplicagdio ou por combinagdo aplicagio/servidor, e
possuir janela na interface grafica que demonstre a situagfio das aplicacdes
de acordo com os ANOs estabelecidos. Caso os niveis operacionais sejam
ultrapassados a solug#io fard a notificagfio através de alerta no console de
gerenciamento €/ou, envio de e-mail. Os relatérios em formato HTML

permitirdo o acompanhamento dos niveis de servigo.

xvi. As informagdes coletadas pelas métricas de desempenho serfo

armazenadas em um banco de dados relacional tinico.
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xvii. A comunica¢do entre a console remoto e o sistema de monitoragdo

devera ser feita utilizando protocolo SSL.

XViil. A solugdo deverd suportar o gerenciamento de ambientes

virtuais, como o VMware.

xix. A solugdo deverd permitir comunicagdo simultinea do agente com

multiplas consoles.
xx. A solugfo deverd permitir a geragfio de graficos e relatérios via Web.

xxi. A solucdio devera permitir a correlagdo de eventos monitorados pela

solugdo e a identificaggio das causas dos problemas.

xxii. Permitir a emissdo de relatérios e graficos com andlise do
comportamento histérico e prever, de forma pré-ativa, a necessidade de

~ expansdo antecipada a ocorréncia de problemas.

xxiii. Permitir a configuragio de alarmes para um nimero pré-
determinado de ocorréncias para eventos especificos, por exemplo: nos
tltimos trés (3) acessos (pollings) a utilizagdo de CPU utilizado pelo banco

de dados estava superior a 90%.

xxiv. Monitorar de forma dindmica, com anélise de tendéncias do
comportamento histérico de servidores e das aplicagdes, de forma a evitar

eventos que gerem incidentes indevidos (“falso-positivo”).

xxv.Monitorar, analisar e reportar o desempenho de servidores e das

aplicagdes em tempo real.

xxvi. Monitorar logs de eventos, incluindo os seguintes itens: tamanho

do arquivo; taxa de crescimento; e o contetido desses arquivos.
xxvii. Monitorar os servigos existentes no servidor.

xxviii.  Permitir a defini¢do de limites para o tamanho dos arquivos de

logs e acionar alertas caso o valor definido seja superado.
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xxix. Permitir abertura de incidentes de forma automatica se o valor limite

(threshold) for superado.

xxx.Monitorar e apresentar em porcentagem a quantidade de CPU que esta

sendo utilizado pelos processos em execugio.

xxxi. Armazenar o desempenho do servidor e das aplicagdes, considerando

a série historica armazenada em base de dados.

xxxii.Permitir o acompanhamento em tempo real, didrio, semanal € mensal

dos recursos e das aplica¢des monitoradas abaixo:

Sistema de Andamento processual da 1* e 2? instancia;

o Sistema de Jurisprudéncia;

e Sistema de Processo Eletronico;

e Diario do Judiciario Eletronico (DJe);

e Portal do TIGO, incluindo Internet e Intranet;

e Sistema de Malote Digital e Tramitagdo de Documentos
e Sistema de Recursos Humanos do TJIGO.

o Servigo de Correio Eletronico

e Servigo de Acesso a Internet (Proxy)

o Sistemas de Decisdes Monocraticas

e Sistema de Gabinete Eletronico

e Sistema de Documentagio Integrada

e Demais sistemas utilizados pelo TRIBUNAL.

xxxiil. Permitir o gerenciamento de espago disponivel em disco.

xxxiv. Permitir o gerenciamento do link da placa de rede (up ou down) e

da perda de pacotes.
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c) TIPOS DE GERENCIAMENTOS DE MONITORAMENTO A SEREM
REALIZADOS

Todas as ferramentas descritas nesta seg¢éo deverdo estar integradas ao CMDB

e aos modulos de gerenciamento de incidentes, problemas e mudangas.

i

GERENCIAMENTO DINAMICO E PRO-ATIVO DE ALERTAS

Permitir a configuragdo de métricas absolutas e dindmicas de

monitoramento.

Disponibilizar um mecanismo, ou algoritmo, capaz de gerar uma linha
base (baseline) de monitoramento automaticamente, de acordo com a

andlise no comportamento dos elementos.

Permitir a defini¢@o regular das métricas de monitoramento inteligentes

por meio de um padréo de andlise, por exemplo: de hora em hora.

Permitir a configurag8o de métricas e thresholds em um perfil (profile),

para envio dos alarmes.

Possibilitar o monitoramento pré-ativo de desempenho (performance),

disponibilidade.

Permitir que as defini¢des de baseline e métricas existentes sejam
armazenadas como prioridade, para que as exce¢des de monitoramento

ndo sobrescrevam as analises realizadas.

Disponibilizar alarmes de monitoramento identificados por pelo menos

trés niveis de criticidade, bem como por cores distintas.

Disponibilizar uma interface gréafica para visdo rapida de todos os

recursos, como uma Matriz com todos os alarmes.

O console Web deve ser capaz de agrupar os recursos e elementos de TI

de acordo com os servigos envolvidos. Além disso, este agrupamento
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deve apresentar os recursos envolvidos com os alertas identificados

pelo monitoramento dindmico e estatico.

e Disponibilizar a coleta de um conjunto de dados de diagnoéstico a fim de

detectar e isolar a causa raiz do problema.

o Relacionar as diferentes métricas de desempenho e eliminar as

anormalidades, em func&o do baseline e defini¢des dos usudrios.

o Possuir um filtro inteligente de falhas para nfo gerar ou emitir alarmes
desnecessarios. Este que deve ser provido por meio de regras de

filtragem e correlagéo por meio da console grafica Web.

e O monitoramento da aplicagdo deve ser dividido em diversos

componentes, incluindo infraestrutura, servidores e sistemas.

e Disponibilizar o monitoramento de servigos, como: DNS, Firewall, FTP

e Bancos de Dados.
e Disponibilizar dados estatisticos de monitoramento baseado:

o Anélise instanténea, identificada pelo valor coletado pelo monitor.

o Anélise média ou condensada, identificada por uma média horaria ou

porcentagem dos eventos e valores coletados.

o Analise de acordo com o Baseline, identificada de acordo com o

valor médio existente.

e Disponibilizar os seguintes tipos de limiares (thresholds):

o Estatico (absoluto): permite a monitoragdo da disponibilidade e deve

ser configurado pelo administrador.

o Baseline: permite a monitorago e acompanhamento dos indicadores

de desempenho (performance) e deve ser gerado automaticamente.
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o Inteligente: permite filtrar os alarmes que ocorrem regularmente por
meio do baseline, configuragdo do hordrio de coleta e métricas

absolutas definidas pelo administrador.

e Permitir a configuragdo de agdes por meio dos alarmes configurados,
como a emissdo de tickets inteligentes e a integragdo com uma solug&o

de correlagdo de eventos.

e A CONTRATADA deverd desenvolver procedimentos para analise e

diagnoéstico do problema causador do incidente.

e A CONTRATADA devera desenvolver andlise correlacional de eventos
de forma a produzir o diagnéstico de problemas exclusivamente

relacionados aos dados coletados pela monitoragéo.

e Permitir a integragio com o ambiente operacional de TT em tempo real

por meio de eventos.
e Permitir o recebimento de eventos de logs (registro) e traps SNMP.
o Permitir a visualizagdo de eventos historicos e recebidos em tempo real.

o Permitir o envio e recebimento de eventos criticos para uma console de

monitorag&o em tempo real.
e Permitir que eventos simultineos sejam processados em tempo real.

e Possibilitar a normalizagfo, filtragem, enriquecimento, priorizagdo e

correlagdo de eventos.
e Permitir a criagéo de filtros de eventos por data, hora, tipo e origem.
e Permitir a criagdo de perfil de acesso por usudrio.

e Permitir o envio de mensagens para usuarios definidos pelas unidades

de negdcio.

e Permitir a escala automética a partir de um evento. Ou seja, caso nédo

tenha sido realizada uma ago durante um periodo pré-determinado,
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este problema pode ser automaticamente repassado para uma instancia

superior.

o Permitir a definicgdo de um periodo para as manutengdes e
indisponibilidades controladas. Durante este intervalo deve ser
permitido o envio de alertas (servigo no ar), porém, o mesmo, nio deve

ser contabilizado no histérico de indisponibilidade.

e Permitir que as informagdes coletadas, pelos agentes, sejam

consolidadas em uma tnica vis&o na console grafica web.

e Permitir que a comunicagfo entre as consoles, agentes e servidores seja

feita por meio dos protocolos TCP/IP e SNMP.

e Disponibilizar agentes que devem coletar, adaptar e enviar eventos para

o servidor de geréncia de eventos.

e Permitir que os agentes sejam executados como um processo silencioso

(background).

° Possuir agente do tipo SNMP para a leitura de MIBs e envio de traps
SNMP.

° Possuir agente capaz de coletar os eventos das seguintes fontes:
o SNMP vl, v2 e v3;
o syslog do Unix;
o logs de aplicagdes.
e Disponibilizar o acesso seguro a console de gerenciamento de eventos.

e Armazenar e gerenciar as vises de usudrio, ou seja, as permissdes e
privilégios de acesso dos usuérios na solugdo de gerenciamento de

eventos.

 Disponibilizar relatérios com o resumo dos eventos e a disponibilidade

do ambiente monitorado.
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Disponibilizar, no minimo, as seguintes caracteristicas em um evento:
status, prioridade, severidade, agdes, relacionamento dos eventos, data

de recebimento e mensagem.

Disponibilizar, no minimo, quatro niveis de prioridades diferenciados

por cores para os eventos recebidos, como normal, alerta e critico.

Permitir que os eventos sejam listados e organizados (sort) por mais de
uma caracteristica, como por exemplo: data de recebimento e

severidade.

Disponibilizar relatrios com uma visdo completa do ambiente e
permitir a identificagio das 4reas com a maior quantidade de

problemas.

Permitir a configuragdo dos relatérios incluindo as seguintes opgdes:

severidade, servigos e clientes.

Disponibilizar, no minimo, os seguintes modelos de relatério:
quantidade de eventos recebidos durante um determinado periodo;
média de tempo para realizar uma agfo nos eventos; e tipo de eventos

mais recebidos.

Disponibilizar relatérios de tendéncias baseados nos dados

armazenados.

Modelar o impacto dos eventos de acordo com as prioridades e politicas

dos negdcios (business) definidos pelo cliente.

Em caso de falha, apresentar a causa raiz dos problemas e os

respectivos servigos afetados pela interface grafica.
Analisar o impacto dos eventos nos negocios em tempo real.

Integrar com o CMDB disponibilizado pela solugéo, permitindo assim

consultar os ICs e os relacionamentos definidos.
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e Permitir a escala dos problemas criticos em tempo real.

e Permitir a identificagdo da origem de um problema e apresentar a causa

raiz de um evento em tempo real.

e Permitir a criacdo de modelos de servigo do negdcio por meio de
componentes que representam graficamente os elementos de TI e

descrevam as caracteristicas dos servigos relacionados ao negocio.

e Disponibilizar uma representagéo grafica, por meio de objetos, com os
relacionamentos dos servigos gerenciados. Os objetos graficos, que
representam os servigos, devem identificar e disponibilizar uma é&rea
para descri¢do do componente, como por exemplo: servidor, banco de

dados e aplica¢dio. Admite-se a implementag8o a partir do CMDB.

e Permitir a criagdo de mapas com hierarquia sobre os objetos

gerenciados.

e Disponibilizar graficamente diferentes niveis de dependéncia e impacto
entre os objetos. Divididos em, no minimo, trés niveis, como: sem

impacto; impacto de nivel baixo; e alto impacto.

e Permitir a administragdo e configuracéo do software via console grafica

instalada no Windows ou Linux.

e Analisar o impacto do evento no ambiente gerenciado em periodos de
tempo (timeframe) definidos pelo administrador, como por exemplo:
intervalo de horas e dias, possibilitando identificar o que foi impactado

no ambiente.

e Disponibilizar uma representacéio grafica das dependéncias entre as
aplicages, os processos de negdcios e o ambiente operacional de TI.

Admite-se a implementag&o a partir do CMDB.

e Permitir o ajuste € a adaptagdio (parametrizagdo) da interface grafica

pelo administrador.
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ii.

Permitir que as informagdes sejam publicadas em um servidor Web.

Disponibilizar a visdo grafica do status corrente, relacionadas com o

impacto, em uma console Web.

Utilizar um banco de dados relacional para correlagéo e mapeamento do

impacto.

Permitir a comunicagdo com o ambiente de rede pelos protocolos

TCP/IP e SNMP.

Permitir a redugo no tempo de indisponibilidade (downtime), assim

como do tempo necessario para resolug@o de problemas (MTTR).
Gerar relatérios do histdrico e tendéncias de impacto.

Permitir a criagdo de graficos com status dos servigos. Incluindo uma

analise segmentada por periodos, como: dia, semana e més.

Disponibilizar uma visdo grafica do impacto em caso de falha em um

componente.

Disponibilizar um mapeamento grafico do impacto de uma falha em um
componente. Além de demonstrar como uma indisponibilidade afeta o

processo de negdcio definido pelo cliente.

Permitir as seguintes agdes em um Unico evento: tornar conhecido
(acknowledge), fechar, abrir novamente (reopen), associar a um
responsavel, assumir a responsabilidade (take ownership) e configurar a

prioridade.
GERENCIAMENTO DOS SERVIDORES

Os Requisitos abaixo sdo comuns para todas as plataformas, UNIX,
LINUX e WINDOWS

o A solugdo deve possuir a capacidade de monitoramento com e sem

agentes instalados localmente (agentless).
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e

o A solugiio deve possuir arquitetura centralizada no agente. Ou seja, 0
agente deve funcionar de modo autdnomo sem intervengéo da(s)
console(s), permitindo que sejam configurados no agente as
monitoracdes e as agdes corretivas que devem ser executadas,

mesmo que o agente esteja sem comunicagdo com a(s) console(s).

o Utilizar um repositério de dados centralizado para todos os dados de

desempenho e disponibilidade coletados.

o A solugdo deve suportar o gerenciamento de ambientes virtuais,

como o VMware.
o Permitir comunicagdo simultdnea do agente com multiplas consoles.
o Permitir a integragdo com correio eletronico.
o Permitir a geracdo de graficos e relatérios via Web.

o Suportar a instalagéo do servidor e agente da solugéo no minimo nas
seguintes plataformas: Windows 2000 Server e Professional;

Windows 2003 Server, Advanced Server e Windows Data Center.

o Permitir a emiss@o de alertas e execugdo de rotinas automaticas em

caso de queda de servigos.

o Permitir a correlagdo de eventos monitorados pela solugdio e a

identificagéo das causas dos problemas.
o Permitir a identifica¢@o de pontos de conteng#o (gargalo).

o Possuir arquitetura aberta e permitir a criagio de moédulos de
gerenciamento e monitoragdo. Sendo estes médulos programaveis

por meio de linguagem de programaco.

o Possuir interface de linha de comando.
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o Permitir a comunicagio e gerenciamento dos servidores e ativos de
rede por meio de protocolos da pilha TCP/IP, incluindo: ICMP
(ping), SNMPv1, SNMPv2 e SNMPv3.

o Permitir o envio e recebimento de traps SNMP.

o Permitir a emissdo de relatérios e graficos com analise do
comportamento histérico e prever, de forma pré-ativa, a necessidade

de expansdo antecipada & ocorréncia problemas.

o Permitir a configuragéo de alarmes para um numero pré-determinado
de ocorréncias para eventos especificos, por exemplo: nos ultimos

trés (3) acessos (pollings) a utilizagdo de CPU utilizado pelo banco

de dados estava superior a 90%.
o Disponibilizar uma ajuda (Help) on-line na interface grafica.

o Total de utilizacdo de CPU, percentual de tempo de CPU por
categoria de utilizagdo ou disponibilidade.

o Memodria fisica e virtual utilizada. ¢

o Espago livre/utilizado nos “mountpoints”.

o I/0 de disco.

o Numero minimo/maximo de processos.

o Tempo de execugéo de processos.

o Detecgdo de processos “zombies” ou “defunct”.

o Andlise de logs, buscando ocorréncias de erros especificos.

o Tempo de Uptime e detecgéo de “reboots”.

o Agentes customizdveis para necessidades especificas de
infraestrutura ou de processos de negdcio.
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o Nos percentuais de memoria fisica, virtual e CPU, a solugéo
permitird a identificagdo dos processos responsaveis pelo consumo
em cada recurso citado.

o Monitorar os servigos existentes no servidor.

o Monitorar logs de eventos, incluindo os seguintes itens: tamanho do
arquivo; arquivos com nomes dindmicos e especiais; tempo de
existéncia dos arquivos; e o contetido desses arquivos.

o Permitir a defini¢do de limites para o tamanho dos arquivos de logs e
acionar alertas caso o valor definido seja superado.

o Permitir agles de recuperacdo automatica se o valor limite
(threshold) for superado.

o Monitorar a porcentagem de CPU que estd sendo utilizado por um
determinado processo.

o Permitir a comunicagdo com a console por meio dos seguintes
protocolos: TCP/IP, SNMPv1, SNMPv2 e SNMPv3.

o Analisar e reportar o desempenho do servidor e das aplicagdes,
considerando a série histérica armazenada em base de dados e os
niveis de servi¢o esperados.

o Permitir o acompanhamento em tempo real, di4rio, semanal e mensal
dos recursos e das aplicagdes monitorados.

o Permitir o gerenciamento de espago disponivel em disco.
o Monitorar as quotas de disco.

o Permitir o gerenciamento do link da placa de rede (up ou down) e da
perda de pacotes.

o A solugdo de monitoramento deve estar integrada a Gestdo de
Mudangas e Liberagdes, permitindo as seguintes agdes
automatizadas:

" A criag8o de tickets de incidente na detecgdo de algum servidor
que apresente desvio de configuragdo quando comparado com o

baseline ou com politica/regras de seguranca;
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= A criagdo de Requisiio de Mudangas (RDM) incluindo as agGes
de reparo com as respectivas tarefas para retornar a configuracdo do
elemento igual ao padrio estabelecido no “Baseline”, gerando

automaticamente as instrugdes para desfazer a modificagéo;

= Apés a aprovagdo da Requisicdo de Mudangas (RDM), executar

os procedimentos de forma automatizada;

= Validar o estado de sincronizagio da configuragdo igual ao

“baseline”;
= Encerrar/finalizar a requisi¢do de mudanga e ticket de incidente.
e Requisitos Para Servidores Windows

o Monitorar, analisar e reportar o desempenho do servidor Windows ¢

das aplicagdes em tempo real.

o Permitir a criagio de pesquisas (queries) WMI para monitorar os

componentes disponibilizados pelo ambiente Windows.
o Permitir o monitoramento do servigo WINS (on/off).

o Permitir o gerenciamento e monitoramento de cada um dos

processos, atividades e servigos do DNS, descritos abaixo:
= Tempo para resolugédo de nomes.
* Quantidade de conflitos, falhas e queries.

o Permitir o gerenciamento e monitoramento de cada um dos
processos, atividades e servigos do Active Directory (AD), descritos

abaixo:

= Autenticagfo via kerberos;
= Autenticagdo via NTLM;

= Servigo Net logon;

. SAM (Security Account Manager);
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= Replicacfo entre sites iguais (intrasite) e diferentes (intersite);

= Apresentar as colisdes e laténcias ocorridas nas replicagdes entre
sites;

= Operagdes mestres do AD (FSMO - Flexible Single-Master
Operation);

= Disponibilidade ¢ o tempo de resposta do protocolo LDAP de

cada site monitorado;

= Politicas de grupo (Group Policy);

= Objetos do tipo achados e perdidos (lost and found);

= Servico de replicagdo de arquivo (File replication service);

= Sistema distribuido de arquivo (Distributed File System — DFS).

e Requisitos Para Servidores Unix e Linux

e}

O

Monitorar os processos e daemons de servidores Unix e Linux.

Permitir a emissdo de alertas e a execugdo de rotinas em caso de

queda de processos.

Monitorar os recursos utilizados pelo sistema, incluindo: CPU,

memoria, disco e sistemas de arquivo (File System).
Monitorar o uso da memoria virtual swap (System Swap Files).

Monitorar os registros (logs) do sistema operacional e seus

respectivos arquivos.

Monitorar a atividade de rede, incluindo: trafego, pacotes

transmitidos/recebidos, colisdes e erros.

Permitir a identificagdo de processos zumbis, ou seja, processos que

estdo em execugdo, mas ndo utilizam a CPU.

Permitir o acompanhamento do uso dos System Swap Files.
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o Suportar a instalagdo dos servidores e agentes nas seguintes
plataformas: AIX 5.2, 5.3 ou superior; Solaris; HP-UX; Red Hat
Enterprise Linux 5.x e 6.x; e Linux Suse ES 9/10.

e Do Provisionamento de servidores

o A solugdo deverad permitir que o operador do servidor defina o
procedimento operacional a ser implementado e seja criado
automaticamente a Requisicio de Mudanga (RDM) pendente de
aprovagio e ap6s a aprovagdo da Requisigdo de Mudanga (RDM),
executar os  procedimentos de  forma  automatizada

encerrando/finalizando a requisi¢do de mudanga (RDM).

o Permitir o. uso de parimetros varidveis na execucdo dos
procedimentos relacionados aos pacotes de softwares, durante o

processo de distribuigdo para os servidores.

o Capacidade de distribuir e implementar softwares para grupos de

servidores a partir de um tinico comando por parte do administrador.

o Capacidade de suportar o retorno de uma configuragéo anterior

(“rollback”) sem modificagdo.

o Capacidade de suportar a distribuigio e entrega de modificagdo

desassistida.

o Capacidade de suportar processos de implantagio em multiplos

estagios para garantir a consisténcia do estado do servidor.

o Capacidade de prover controles de seguranga baseada em regras para
facilitar o compartilhamento e delegagdo de tarefas especificas

relevantes a funcéo.

o Capacidade de prover relatérios detalhando as agdes de

implementag#o ao longo do periodo de um tempo ajustavel.
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Capacidade de suportar a criagdo de pacotes personalizados a partir
de servidores ativos (“on line”) usando um sistema de

empacotamento integrado.

Capacidade de prover um pacote de editor grafico para visualizar e

modificar os pacotes customizados de software existentes.

Permitir a manutengdo dos procedimentos existentes nos pacotes
disponiveis para utilizagdo (inclusGes, alteragdes, remogdes), de
forma a garantir que os mesmos estardo sempre atualizados quanto

as suas funcionalidades.

Capacidade de adicionar novos objetos de configuragéo de servidor

em um pacote de software customizado j4 existente.

Capacidade de incorporar comandos diretamente em pacotes de

software customizados.

Devera possuir mecanismo que permita executar a distribuicdo de
pacotes que efetuem a instalacdo de Sistema Operacional Windows

no servidor de forma automatizada.

e As seguintes funcionalidades de Auditoria e Conformidade deverfo ser

suportadas:

©)

Suportar a descoberta automética de todos os objetos de
configuragdo dos servidores nativos para cada plataforma

operacional suportada.

Suportar a descoberta de patches/corre¢des para plataformas e
aplicagdes em ambiente Microsoft Windows de acordo com base de
informagdo de avaliagdo de corregdes para estas plataformas

disponibilizadas por terceiros.

Suportar a comparagéio da configuragdo dos objetos de servidores

ativos de forma on-line com as politicas de seguranga ou regras de
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configuragio dos objetos para a identificagdo de desvios de

configuragdo e ndo conformidades.

Possibilitar a implementagdo de politicas de gerenciamento baseadas
em dados coletados nos servidores, de forma a permitir a
identificagio de alteragBes ocorridas em componentes destes
servidores € também a tomada de agdes — de forma automatizada —

para reparagdo do ambiente.

Oferecer a capacidade de retengéo do historico associado a todas as
modificagdes e oferecer acesso a esta informagdo através de uma

interface grafica.

e As seguintes funcionalidades de Gestdo de Privilégios deverdo ser

suportadas:

o

Oferecer mecanismo de autenticagfo forte e integragdo com outros
servigos de autenticagio na infraestrutura para a concessdo do acesso

a qualquer interface e agéo no sistema.
Permitir a defini¢o de papéis.

Permitir a concessdo de privilégios para usudrios remotos baseados

em papéis.

Conceder autorizagdes funcionais baseado em papéis/fungdes.
Conceder acesso a servidores baseado em papéis/fungdes.
Conceder execucgdio de comandos baseado em papéis/fungdes.

Suportar o agrupamento de autorizagSes funcionais, servidores e

comandos.
Suportar o compartilhamento entre papéis/fungdes.

Oferecer mecanismo de codificaciio de forma segura todo trafego de

dados entre as interfaces com o usuério e os servidores gerenciados.
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o Oferecer mecanismo de rastreamento detalhado de toda a atividade

do usudrio da interface/sistema realizada nos servidores gerenciados.
iii. Gerenciamento de Aplicacdes WEB

o Permitir o gerenciamento de diferentes servidores Web, incluindo:

Microsoft Internet Information Server, Microsoft Index Server e

Apache.

o Permitir o gerenciamento dos seguintes servigos relacionados com
servidores Web: HTTP, HTTPS, DNS, FTP, LDAP, TCP, SMTP,
POP3, IMAP e NNTP.

e Permitir o gerenciamento e monitoramento de J2EE.

e Permitir o monitoramento do tempo de resposta das seguintes

aplicagdes: IIS, Apache, TOMCAT, JBOSS e J2EE.
e Suportar o protocolo de seguranga SSL.
e Monitorar os erros de acesso HTTP e HTTPS.
e Monitorar o tempo indisponivel (downtime) do servidor Web.

e Monitorar o tempo de resposta e a disponibilidade dos servicos Web

baseados em XML.
e Monitorar o periodo relativo aos certificados emitidos.
e Gerenciar o tempo de resposta, erros de acesso ¢ downtime de pagina.

e Gerenciar o tempo de resposta, erros de acesso e downtime de um link

especifico.
e Monitorar o log de acesso e de erros.

e Fornecer o tempo de resposta e de downtime de servidor DNS remoto

(primario e secundario).
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o Identificar e reportar diferentes erros de acessos a paginas, incluindo
pelo menos os seguintes codigos: pagina negada, pagina ndo autorizada,

péagina ndo encontrada e erro de servidor.

e Prover medigdes de tempo de resposta para usudrios finais, sem a
necessidade de instalagio de agente (agentless), funcionalidade que

deve ser implementada em HTTP e HTTPS.

o Suportar as seguintes plataformas: Windows 2003 Server ou superior;

Sun Solaris e Linux Red Hat.
o Suportar as seguintes tecnologias: LDAP; SAMBA e DHCP.
o Suportar servidores Web que obedegam as RFCs referentes a HTTP.

e Permitir a geragdo de relatérios que disponibilizem o tempo de resposta

(download) das paginas disponibilizadas.

o Disponibilizar relatérios que segmente 0Os acessos, COmo: imagem,

frames e aplicagdo.

e Monitoragdo de tempo de carga de pagina web;

e Monitoragdo de tempo de resposta de aplicagdo web do ponto de vista
do usuario;

e Monitoragio de processos e recursos do web server para alta

disponibilidade e desempenho;

e Monitoragio da comunicagdo com o web server e tempo de resposta

correspondente;
o Monitoragdo de web services, verificando se estdo ativos e disponiveis.

iv. Gerenciamento do servidor HTTP Apache, deve monitoragdo dos

seguintes itens:
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o Hittp Response time - Monitorag&o do tempo de resposta para servidores
apache;

o Hitp Response value - Verificagéo de resposta do servidor;

o CPU Load - Carregamento corrente da CPU do servidor;

o Request/sec - Numero de requisigdes por segundo;

o Bytes/req - Numero de ytes transferidos por requisigéo;

o Busy workers - Numero de linhas ativas;

e Idle workers - Numero de linhas ociosas;

o Uptime - O tempo desde o ultimo restart do servidor apache;

e Total Bytes - Ntimero total de bytes transferidos;

o Total accesses - Ntimero de vezes que o servidor apache foi acessado;

o Server version - Informagdes do servidor;

e Waiting for connection count - Numero de usudrios esperando por uma

conexao;
o Starting up count - Numero de usudrios iniciando uma conexao;
e Sending reply count - Numero de usudrios enviando uma reposta;

e Reading request count - Numero corrente de usudrios lendo pedidos de

entrada;

e Open slot no current process count - Numero de usudrios que néo estfo

ocupados com nenhum processo;
e Logging count - Numero de usudrios atualizando arquivos log;

o Keepalive cont - Numero de usudrios enviando mensagens de

"keepalive";
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Idle cleanup of worker Pct - Percentual de usudrios correntes que ndo

estdo executando o procedimento de limpeza;

Gracefully finishing Pct - Percentual de usudrios correntes estdo

encerrando uma conexao;

Dns lookup Pct - Percentual corrente de usudrios fazendo requisi¢oes

DNS "lookup";

Closing connection Pct - Percentual corrente de usuarios fechando uma

conexao;

Request max time - Valor méximo de requisi¢des (milissegundos
necessarios para processar requisicdes mais recentes) para qualquer

conexdo corrente;

Resquest Avg time - Valor médio de requisi¢des (milissegundos
necessérios para processar requisigdes mais recentes) para todas as

conexoes;

SS max time - Valor maximo de SS (segundos desde o inicio de

requisi¢Oes mais recentes) para qualquer conexdo corrente;

SS Avg time - Valor médio de SS (segundos desde o inicio de

requisi¢des mais recentes).

. Gerenciamento de banco de dados ORACLE

Monitorar, analisar e reportar o desempenho do banco de dados em

tempo real e com histérico.

Possuir interface grafica (GUI) para administragdo, levantamento de
informacGes, reorganizagdo e verificagdo de integridade do banco de

dados.

Gerar logs de alertas e registrar a ocorréncia de erros para uma analise

posterior.
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Permitir o monitoramento, a verificagdo e o tratamento de locks no

banco de dados.

Prover estatisticas do banco de dados em tempo real.
Efetuar escalonamento de avisos e alarmes.

Permitir a execugfo automatica de rotinas de corregéo.

Emitir relatério de contengdo que identifiquem as tabelas mais

acessadas.

Suportar as seguintes plataformas de sistema operacional: Windows

2003 Server ou superior.

Suportar as versdes do Oracle em ambiente 32 e 64 bits, com suporte a

versdo 11g;
Monitorar log de erros do Oracle
Monitorar os acessos ao cache (cache hit ratio).

Permitir o acompanhamento do espago disponivel em tabelas e indices

criticos.

Permitir a configuragéo de alarmes que devem ser enviados quando o
espago em disco, tabelas e indices atingirem os limites (thresholds) pré-

estabelecidos pelo administrador.
Permitir a monitora¢&o do uso de CPU pelo banco de dados.

Permitir a verificagdo de processos ociosos (idle) que estejam em

execugdo, mas ndo utilizam a CPU (idle).
Monitorar o espago utilizado pelo log de transagdes.

Monitorar o numero de buffers no pool livre do buffer (free buffer

pool).
Monitorar o percentual de procedure buffers utilizados.
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e Monitorar o nimero de leituras e gravagdes fisicas pendentes.

o Fornecer o tempo de CPU utilizado por uma conexdo de usuario.

o Permitir a verificagio de consumo de CPU, do numero de leituras

(reads) légicos e fisicos e de escritas (writes) fisicos.

e Permitir verificagio de consumo de CPU, do ntimero de reads logicos e

fisicos e de writes fisicos por sesséo de usuario.

o Permitir o agendamento de tarefas (jobs) para copias de tabelas e |

execucdo de comandos SQL.
e Permitir a identificagéio de pontos de contengdo (gargalo).

e Analisar e reportar o desempenho do banco de dados e das aplicagdes,

considerando a série histérica armazenada e os niveis de servigo

esperados.

e Permitir a geragio de grificos e relatorios, acessiveis via Web, que |
possibilitem o acompanhamento em tempo real, diario, semanal e

mensal dos recursos e das aplicagdes monitoradas.

e Coletar as informacdes geradas pelo OEM — Oracle Enterprise |

Manager. |
e Monitorar Oracle RAC e RAC One Node.

e Monitorar leituras e escritas, logicas e fisicas, de blocos em

Tablespaces. \
e Monitorar status da instincia do Oracle
e Monitorar o limite de licengas do Oracle.

e Monitoragdo dos seguintes itens:
o SGA (System Global Area):

= buffer cache hit ratio;
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= dictionary cache hit ratio;
= [ibrary cache hit ratio;
= available free memory;
= sort ratio, disk vs. memory.
o Oracle users sessions:
= pamero de usudrios conectados ao banco por SQL Net;
= total de memoria consumido por sessdo;
o Oracle internal alerts through alertlogfile:
= Jicense high watermark;
* internal error messages;
= Redo log contention.
o Database objects state:
= objects with invalid state (triggers, procedures and views);
= indices invalidos;
= database objects that cannot expand;

= Qracle internal resource monitoring.

vi. Gerenciamento de Ambiente VMWare deve monitorar os seguintes

itens:

o Hosts ESX Server e maquinas virtuais (VMs), incluindo métricas de

sistema, CPU, memoria, disco e rede;
e Sistemas operacionais residentes nas VMs e respectivas aplicagdes;

e Servidor VirtualCenter, incluindo status e performance do servidor,

estatisticas de desempenho do banco de dados e status das aplicagdes;

vii. Gerenciamento do Ambiente Oracle Application Server
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e Monitoragio Monitoragdo das instancias JVM;
e Monitorar o numero de “Threads” no JVM;

e Monitoragdo dos “servlets”;

o Monitoragio do Enterprise Java Beans — EJB;
e Monitorar as conexdes JDBC;

e Monitorar o Web Cache Server;

o Estatisticas de processos OPMN como dcm_daemon, WebCache,

HTTP_Server, etc;
e Monitorar o niimero de transagoes;
e Processos OC4lJ.
viii. Gerenciamento de Elementos de Rede

e Prover funcionalidades de gerenciamento de rede tais como: “auto-
discovery”, falhas, inventario e desempenho; através de uma unica
interface visual e com as informacdes armazenadas em um repositorio

de dados integrado.

e Prover uma solucio de gerenciamento que oferece uma viséo de rede,
controle e previsibilidade que combine a monitoragdo do desempenho

da rede, disponibilidade e gestdo dos recursos em um tnico ambiente:

o Gerenciamento de falhas, propiciando distinguir entre a rede,
servidor e problemas de aplicativos; identificando a causa raiz e

priorizando esses problemas com base no impacto de negocios.

o Gerenciamento de desempenho, propiciando gerar alertas,
antecipadamente, visando impedir a degradagéio do desempenho da

rede.
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o Gerenciamento de recursos, propiciando a criagdo de um inventario
completo de todos os ativos de rede, as suas dependéncias, € suas

conectividades fisicas.

o Capacidade de prover um processo automatico e continuo de
“discovery” de inventario e conectividade da infraestrutura de rede,

mantendo a base de conhecimento de dados de rede atualizada.

o Capacidade de integragio poderosa e nativa entre gerenciamento de
desempenho e gerenciamento de falhas, propiciando notificagdes em

tempo real sobre mudancas de rede.

o Prover “discovery” de infra-estrutura de rede, incluindo uso de

recursos, sem a necessidade de agentes (“agentless”).

e Propiciar o reconhecimento de centenas de dispositivos, incluindo:
pacotes (“frame relay”), VPN, métricas de desempenho tais como:
portas, médulo VLAN, numero de série, Sistema Operacional,

“firmware”, dados do chassi.
e Capacidade de adicionar novos dispositivos de maneira facil e simples.
e Prover monitoramento de rede em tempo real.
e Prover capacidade analitica para isolar falhas e/ou quedas de rede.

e Prover capacidade analitica para alertar degradagdes de desempenho

visando prevenir interrup¢des dos servigos.
e (Capacidade de customizar telas e alertas em tempo real.

e Capacidade de integracdo com o “service-desk”, abrindo “ticket” de

maneira automatica.
e Prover uma plataforma de dashboard e relatorios configuraveis.

e Capacidade de detectar e notificar mudangas em tempo real para

auxiliar as iniciativas de seguranga e conformidade.
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e Capacidade em prover tendéncias baseados em dados histéricos ou em

tempo real visando planejamento de capacidade pro-ativo.
e Capacidade de automatizar operagdes de rede.
o Capacidade de criar “baseline” e “thresholds” dinédmicos.

o Monitorar e armazenar em base de dados as informagGes gerenciais
coletadas, especificando limites pré-definidos (“thresholds™) para que,
com base nos dados histéricos coletados e armazenados,
comportamentos que ultrapassem tais limites sejam relacionados,
permitindo uma agfio imediata, evitando a ocorréncia de futuros

problemas.

e Monitorar as portas LAN e WAN dos roteadores e switches, capturando
informagdes armazenadas nas MIBs de cada elemento, através do
protocolo SNMP (versdes 1, 2 e 3), seja por meio de “polling” ou por

“traps”.

o Monitoragdo por cada porta dos seguintes itens: trafego entrante em
bytes, trafego sainte em bytes, total de pacotes trafegados, total de
pacotes com etro, total de pacotes descartados, tamanho da fila de saida |

de pacotes, status da interface e percentual de uso da banda.

e Elaborar manual e/ou automaticamente mapas da rede que permita a

visualizagdo de todo o ambiente de rede.

o Coletar dados de monitoragdo de trafego nas interfaces de rede nos

dispositivos utilizando protocolo SNMP. ;
e Analisar os dados de trafego dos dispositivos de rede.

e Localizar dispositivos por nome e/ou enderego IP e status de

funcionamento, detectar e notificar possiveis falhas.

e Analisar a utilizacio, o desempenho, a disponibilidade, o tempo de

resposta de todos os elementos da rede.
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Identificar e notificar problemas na rede através de alertas, e-mail,

SMS, etc.
Informacdes de utilizago, comportamento histérico e métricas
especificas dos diversos componentes da rede.

Permitir a criagfo de consoles em formato Web.

Monitorar os servicos de rede DHCP e DNS com relagdo a

disponibilidade e o tempo de resposta dos servigos.

Monitorar a utilizagdo de memoria por processos especificos.

Monitorar a atividade de “swapping” (paginas/segundo).

Monitoragdo dos Discos (local e de rede).

Tamanho dos discos.

Espaco utilizado (%).

Espago livre.

Monitoragdo dos processos Windows e em casos de indisponibilidade

ou falhas emissdo de alertas, ativagdo do programa e/ou algum

acionamento especifico de recuperacdo. Devera ser reportado:
o Numero de instancias do processo;

o Utilizagéo de cpu/processo;

o Utilizagdo de memoria/processo;

o Analisar se determinado processo estd ou nfo sendo executando em
determinado momento;

o Detectar processos em execugdo e eliminar, opcionalmente, processos
especificados;

o Analisar consumo de recursos cpu/processo, threads, instincias, etc.

Monitoragdo dos servigos windows identificando automaticamente

novos servigos instalados, se estdo ativos (ou ndo) e gerar alertas (ou
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ativa-los) quando da sua indisponibilidade . Além disso, devera prover
os seguintes mecanismos através da sua console central de
operag&o/administragdo:

o start service;

o stop service;

o pause service;

O resume service.

Monitoragdo e filtragem de informagdes do Windows Eventlog
identificando problemas de: Sistemas, Aplica¢des e de Seguranga.

Gerenciamento de Transagdo

Deve fornecer uma solugio que simula a transagfo executada por um
usuério. Deve determinar a satude global de uma transag8o, utilizando
métricas de disponibilidade, precisdio e desempenho. Deve indicar se
existe um problema em uma é4rea especifica, como por exemplo, a

disponibilidade

Deve prover o conceito de exclusdes, que representam blackouts ou
programagdes de manuten¢do, que garantam que 0S mesmos sdo sejam

considerados nos resultados da monitoragéo.
Deve prover monitores que possam ser usados nativamente.

Deve prover um acompanhamento do monitoramento da infraestrutura,

compondo uma console Central.

Deve executar transa¢des baseadas em Web. Deve suportar aplicagdes

Oracle.

Deve poder verificar, nativamente, a disponibilidade de FTP, LDAP,
POP3 e SMTP.
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Deve poder agrupar transagdes em grupos de projetos € estes projetos

devem poder refletir os servigos de negdcios pertinentes.

Deve ser capaz de integrar-se & solugéo de Gerenciamento € Correlagédo
de Eventos e Anélise de Impacto em Servigos de TI reportando eventos

relacionados a transagéo.

Deve mostrar a satide de uma transagdo como uma taxa global
combinando disponibilidade, precisdio e desempenho em um valor nico

de saude.

Deve integrar-se com a solugdo de Monitoramento Dindmico e Pré-
Ativo de Alertas, a fim de estabelecer baseline inteligente sobre
métricas recolhidas. Deve garantir a captura das transagdes que
apresentem comportamento normal para definicdo de limiares
dindmicos, visando diminuir o trabalho de definicdo manual dos

mesmos.

Deve permitir executar um projeto de bancada e oferecer os recursos

necessarios para completar um teste de carga.

Deve ser compativel com: HTML / HTTP - Flash Remoting - Web AV
- Remedy ARS Web - E-mail (SMTP / POP) - Directory Server
(LDAP) - FTP - Streaming Media - aplicativo de TCP / IP baseado -
TN3270 - TN5250 - VT100 - VT200 - ERP / CRM - Oracle
Applications 11i - Explorer NET - Java Explorer - Oracle - ODBC -
Oracle Forms 6i - Oracle Forms 9i - Remoting. NET - Jacada -
Terminal Services - Citrix MetaFrame -. NET - Java RMI / EJB
(gravagdo) - Java Explorer - Java Framework -. NET Framework

usando o Visual Studio. NET - Visual Basic.

Deve ter disponiveis Upload de arquivos scripts de exemplo com os
seguintes protocolos - COM - Cookies - e-mail - FTP - LDAP - Mapi -.
NET -. NET Remoting - Web Services - JDBC - RMI / IIOP — XML.
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e Deve prover um gravador, que automatize partes do processo. ‘

o Deve permitir a personalizagdo de script para melhora-los com dados
do usuério, para lidar com grupos de dados especificos que poderiam

levar a erros, e para inserir fungdes de verificag@o.

o Deve permitir a configuragdo e parametrizagdo de novos proxies no

computador.

o Deve prover um mecanismo que fornega visdo precisa dos dados reais
que sdo utilizados durante os testes de carga a fim de permitir verificar
se os dados especificados a serem recebidos do servidor em teste foram,

de fato, recebidos.

e Deve permitir que o contetido de paginas HTML possam ser verificados

durante a execugdo de um teste de carga.
x. Andlise de Impacto dos Servigos de TI

e Permitir a integragdo e o monitoramento dos alertas (eventos) recebidos

pela solugo de geréncia de eventos.

e Modelar o impacto dos eventos de acordo com as prioridades e politicas

dos negocios (business) definidos pelo cliente.

e Em caso de falha, apresentar a causa raiz dos problemas e os

respectivos servigos afetados pela interface gréfica.
e Analisar o impacto dos eventos nos negdcios em tempo real. 1

e Integrar com o CMDB (Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuragio) disponibilizado pela solugfo. Permitindo assim consultar

os Itens de Configuragfo (CIs) e os relacionamentos definidos.
e Permitir a escala dos problemas criticos em tempo real.

e Permitir a identificagdo da origem de um problema e apresentar a causa

raiz de um evento em tempo real.
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Permitir a criagio de modelos de servigo do negécio por meio de
componentes que representam graficamente os elementos de TI e

descrevam as caracteristicas dos servigos relacionados ao negocio.

Disponibilizar uma representagio gréfica, por meio de objetos, com os

relacionamentos dos servigos gerenciados.

Os objetos graficos, que representam os servigos, devem identificar e
disponibilizar uma éarea para descrigdo do componente, como por

exemplo: servidor, banco de dados e aplicagdo.

Permitir a criagdo de mapas com hierarquia sobre os objetos

gerenciados.

Disponibilizar graficamente diferentes niveis de dependéncia e impacto
entre os objetos. Divididos em, no minimo, trés niveis, como: sem

impacto; impacto de nivel baixo; e alto impacto.

Analisar o impacto do ambiente gerenciado em periodos de tempo
(timeframe) definidos pelo administrador, como por exemplo: intervalo

de horas e dias.

Disponibilizar uma representacdo grafica das dependéncias entre as

aplicagdes, os processos de negdcios € o ambiente operacional de TI.

Permitir o ajuste e a adapta¢éio (parametrizagdo) da interface grafica

pelo administrador.
Permitir que as informagdes sejam publicadas em um servidor Web.

Disponibilizar a visdo grafica do status corrente, relacionadas com o

impacto, em uma console Web.

Utilizar um banco de dados relacional para correlagdo e mapeamento do

impacto.
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o Permitir a comunicagio com o ambiente de rede pelos protocolos

TCP/IP e SNMP.

e Suportar as seguintes plataformas: Windows 2003 ou superior em
ambiente 32 e 64 bits; Red Hat Enterprise Linux 5.x ¢ 6.x e Sun Solaris
9¢10.

o Permitir a reducfio no tempo de indisponibilidade (downtime), assim

como do tempo necessério para resolugdo de problemas (MTTR).
o Gerar relatorios do histérico e tendéncias de impacto.

o Permitir a criacio de graficos com status dos servigos. Incluindo uma

} analise segmentada por periodos, como: dia, semana ¢ més.
d) TIPOS DE RELATORIOS A SEREM FORNECIDOS
i. Relatérios de Acordos de Niveis de Servigos — ANSs.
ii. Relatorios de ANS de disponibilidade e de performance da rede.
iii. Relatorios de ANS de disponibilidade e de performance de servidores.

iv.Relatérios de ANS de disponibilidade e de performance banco de

dados.

v. Relatérios de ANS de disponibilidade e de performance das Aplicagdes.
vi. Geragfo automética de relatérios de ANSs na Web.

vii. Relatérios histricos e com anélise de tendéncias.

viii. “Templates” para defini¢do de ANOs (acordo de nivel operacional) e

ANSs:
o Definicfio de periodos: dia, semana, més e/ou ano;
e Periodo Operacional: 9:00 as 18:00 horas (por exemplo);

e “Compliance thresholds” — exemplo: 98,5%.
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5311.2 PAINEIS DE INFORMAGAO (DASHBOARD)

a) A CONTRATADA deveré efetuar a criagio de dashboards com trés visdes

b)

d)

diferenciadas: operacional, tatica e estratégica, permitindo a visdo gréafica em

tempo real dos impactos nos processos de negocios.

Os painéis construidos deverdo ser do tipo padrdo web e sempre que possivel

oferecer recursos do tipo “arrastar e soltar”, auto-refresh, com interface grafica
interativa com drill down.

Os painéis deverdo ser construidos com base em levantamentos efetuados pela

CONTRATADA junto ao TRIBUNAL, no inicio do contrato.

A CONTRATADA devera prover em até 180 (cento e oitenta) dias, apds
assinatura de contrato, conforme cronograma estabelecido na Tabela 4 do

Anexo I do Termo de Referéncia, o numero minimo de painéis com as trés

visdes diferenciadas abaixo.

_.pal

nel

Infraestrutura de r‘ede, com possibilidade de drill | Prover visdo geral de toda a infra-

Operacional | down para detalhamento do ambiente T 1. e estrutura de servidores e ativos de rede
identifica¢do de pontos de falha do TRIBUNAL
Disponibilidade de servigos de T.I., com Prover visdo tatica de disponibilidade
Titica possibilidade de filtros de periodicidades dos principais sistemas informatizados
especificos. de T.I. do TRIBUNAL
Prover visdo geral de todos os recursos
Estratégica Resumo geral dos recursos de T.1., infra-estrutura, | de T.I., com estatisticas e dados

servigos contratados gerenciais, tais como: infra-estrutura,

servigos contratados, estratégicos, etc.

Tabela 4: Painel mostrando seu Escopo com os Objetivos
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5.4. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE
TIC

5.4.1 LICENCIAMENTO

54.1.1 A CONTRATADA devera efetuar, no inicio do Contrato, a cessdo perpétua de
todas as licencas da Solugdo informatizada e seus modulos, a ser implementada
para a execugfo dos servigos contratados ao TRIBUNAL.

a) A CONTRATADA devera prover durante todo o Contrato, toda a
infraestrutura de equipamentos necessdria para a implantagdo da solugdo
informatizada e seus moédulos, incluindo licengas de sistemas operacionais e

banco de dados.

b) Toda a infraestrutura de equipamentos fornecida pela CONTRATADA,
incluindo licengas de sistemas operacionais e banco de dados, deverdo ser
mantidas até o término de toda migragdo da solugdo para infraestrutura propria
do TRIBUNAL, respeitadas as condigdes estabelecidas no item 4.4.6.5 deste

Termo de Referéncia.

c) A CONTRATADA deve entregar o licenciamento dos moddulos da Solugédo

Informatizada, dentro de um prazo de 60 (Sessenta) dias.

d) Ao final do Contrato a CONTRATADA, devera repassar ao TRIBUNAL as
licengas de uso dos softwares componentes da ferramenta e seus modulos por
tempo indeterminado, na wltima versdo disponivel quando do término da

vigéncia do Contrato.

5.4.12 A CONTRATADA devera disponibilizar a0 TRIBUNAL e empresas de servigos
de TIC contratadas pelo TRIBUNAL, o niimero de licengas de usudrios, de forma |
a possibilitar a criagio e atualizagdo de requisi¢des de servigos, eventos ¢
incidentes, mudangas, geragdo de pesquisas e relatdrios e outros que requerem a
permisséo de acesso.

a)  As licencas serfio agrupadas por disciplina conforme tabela abaixo:
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Iﬁcitii’ent‘e

Problema 80
Requisicio de Servigos 60
Mudanca 30
Liberacao 30
Configuragio (CMDB) 10
Conhecimento 10
Niveis de Servigos (SLM) 10
Monitorac¢io de servigos e ativos de rede 10

Tabela 5: Namero de licengas por usudrio concorrente

b) Nézo estdo considerados na tabela acima o0s acessos Unicos necessarios para
operadores da Central de Servicos - 1° Nivel de Atendimento e equipe da
CONTRATADA. Suas licengas ndo deverdo implicar em custos adicionais
para o TRIBUNAL. A CONTRATADA devera garantir neste caso,

licenciamento para todos os seus profissionais.

c) Caso a ferramenta, ou algum de seus modulos, nfio suporte licengas
concorrentes, aceitar-se-4 fornecimento de licengas nomeadas na razdo de 5
para 1 (por exemplo: substituir o atendimento de 10 (dez) licencas
concorrentes por 50 (cinquenta) licengas nomeadas).Caso a ferramenta nfo
suporte licengas nomeadas, aceitar-se-a o fornecimento da mesma quantidade

de licengas concorrentes.

d) A solugdo que implementard mecanismo de licencas concorrentes devera
permitir o cadastramento de usudrios potenciais na quantidade de, no minimo,
5 (cinco) vezes o nimero de licengas concorrentes fornecidas. Por exemplo: se
forem fornecidas 10 (dez) licengas concorrentes, entio deverd ser possivel
autorizar que no minimo 50 (cinquenta) usuarios possam concorrer a este tipo

de acesso.
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e) Para as disciplinas que consolidarem o mesmo quantitativo de licengas na
solugdio ofertada, deverdio ser entregues o somatério do numero de licengas
informados na Tabela 3 para as disciplinas. Exemplo: Incidente e Problema:
pacote com mesmo nimero de licengas. Deverdo ser entregues o somatoério de

110 licengas concorrentes + 40 licengas nomeadas.

As licengas de software fornecidas pela CONTRATADA deverdo permitir sua
utilizagdo por: qualquer perfil de usuério.

Devera ser dado o acesso livre através de login e senha para todos os usuérios do
TRIBUNAL (aproximadamente 8.000 usudrios), para:

a) Qualquer operagfo de consulta aos chamados, base de conhecimento, por meio

da ferramenta e Portal de Servicos de TIC;

b) Criagdo de incidentes, requisi¢des e eventos por meio do Portal de Servigos de

TIC.

O TRIBUNAL podera, a qualquer instante, a seu critério e de acordo com o
permissivo legal, acrescer o nimero de licen¢as de usuérios a ferramenta,
conforme sua necessidade. Devera ser elaborado neste caso, Termo Aditivo de
forma a possibilitar a adequag@io do nimero de licengas de usudrios que deverdo
ter acesso a Solug#o informatizada e seus modulos.

Ap6s o término do contrato, 0o TRIBUNAL reserva-se o direito de manter em uso
as licencas da solugdo nas quantidades aqui especificadas por tempo
indeterminado, mesmo que ndo tenha mais o direito de receber atualizagdes
gratuitas da Solugdo informatizada e seus mdodulos contratados.

Todos os produtos e artefatos gerados como resultado da prestagdo de servigos
pela CONTRATADA serdo de propriedade do TRIBUNAL, sendo vedada
qualquer divulgagdo ou comercializagdo por parte da CONTRATADA, sem sua
prévia autorizag#o.

A CONTRATADA devera implementar e disponibilizar ao TRIBUNAL, relatorio

informatizado de Ranking de Uso na ferramenta — diério, semanal e mensal.
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5.4.1.9 A CONTRATADA devera prover ao TRIBUNAL programa / script desenvolvido
de forma a possibilitar a realocag@o dindmica de licengas concorrente e nomeada.
5.4.1.10 Incluem-se, também, como licengas perpétuas a serem repassadas ao TJGO, todas
as ferramentas implantadas para execugdo dos servigos relacionados no Edital,
relacionadas abaixo:
a) Gerenciamento e Configuragdo de equipamentos de microinformatica,

contemplando a totalidade de microcomputadores e notebooks do TRIBUNAL;

b) Descobrimento e Inventério de equipamentos de TI, contemplando a totalidade
de elementos de TI (servidores, concentradores de rede, switches, banco de

dados, aplica¢des, microcomputadores, impressoras) do TRIBUNAL;

¢) Aplicagdo de Software e Repositério de Dados de Configuragdo (CMDB),
contemplando a totalidade de elementos de TI (servidores, concentradores de
rede, switches, banco de dados, aplicagdes, microcomputadores, impressoras)

do TRIBUNAL,;

d) Gerenciamento, Monitora¢éio e Configuragdo de Servidores (Windows, Unix e

Linux), contemplando a totalidade de servidores do TRIBUNAL;

e) Gerenciamento de Banco de Dados, Aplicagdes, Transaciio e Ambiente Web,
contemplando a totalidade de banco de dados, aplica¢des e servidores web do

TRIBUNAL;

f) Gerenciamento e Configuragio de Elementos de Rede, contemplando a

totalidade de concentradores de rede e switches do TRIBUNAL;

g) Gerenciamento Dinémico e Proativo de Alertas, contemplando a totalidade de
elementos de TT do TRIBUNAL;

h) Gerenciamento e Correlagfo de Eventos de TI, contemplando a totalidade de
elementos de TI do TRIBUNAL;

i) Analise de Impacto dos Servicos de TI, contemplando a totalidade de
elementos de TT do TRIBUNAL.
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5.4.1.11 Deverdo ser consideradas licengas adicionais para suportar o ambiente de

desenvolvimento/homologag¢do conforme descrito neste Termo de Referéncia.

5.4.2 INTEGRACAO

54.2.1

5422

5423

5424

54.2.5

5.4.2.6

A CONTRATADA sera responsavel pela integragdo de cada médulo da solugéo
com o ambiente operacional do TRIBUNAL.

Entende-se por integragdo com o ambiente operacional todas as atividades
relacionadas com a integragdo da Solugdo informatizada aos diversos elementos
ou softwares basicos e de infraestrutura no modelo e versdo existentes no
TRIBUNAL ou fornecidos pela CONTRATADA como Softwares Adicionais,
incluindo:

a) Servidor LDAP;

b) Sistema Gerenciador de Banco de Dados;
¢) Servidor de correio eletrdnico.

Os modulos da solugéo (Central de Servigos, gerenciamento de incidentes,
gerenciamento de problemas, gerenciamento de ativos, gerenciamento de
libera¢des, gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de configuragdes,
gerenciamento de requisigdes, catdlogo de servigos, conhecimento) e ferramentas
de monitoragéo deverfio ser integrados através do CMDB e se necessarios sera
permitido & parametrizagdo dos mddulos.

Os modulos de gerenciamento de configuragdo e gerenciamento de ativos deverfio
possuir integragdio nativa com os principais fornecedores de tecnologia
(Microsoft, HP, IBM, CA, CISCO, SUN, 3COM, VMWARE).

A CONTRATADA ¢ responsavel por todos os custos necessarios para integragéo
da Solugdo informatizada ofertada com qualquer software adicional por ela
fornecido.

Fornecer interface simples, intuitiva e integrada, entre os processos de Incidente,

Problema, Mudanga, Configuragdo, Niveis de Servigo, Conhecimento, Catélogo
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de Servigos e Requisi¢des, além da Gestdo de Inventdrio, Distribuicdo de
Softwares, sistemas de gerenciamento dos elementos de rede.

5.4.2.7 As informagdes de integragdo citadas acima deverdo estar consolidadas no
CMDB.

5.4.2.8 Ser capaz de importar ICs de registros existentes de inventdrio patrimonial do
TRIBUNAL, gestdo dos ativos e sistemas de Recursos Humanos (RH), sendo o
TRIBUNAL responsavel por prestar todo o suporte necessério de forma a
possibilitar a importagdo dos dados necessarios para automatizagfo jlinto a
ferramenta.

5.4.2.9 Permitir verificagdo cruzada entre os diversos tickets. Por exemplo: Dada uma
mudangca, indicar os incidentes, problemas e releases associados.

5.4.2.10 Os moddulos deverdo possuir fluxos de trabalho previamente cadastrados de
acordo com as melhores praticas de mercado (ITIL V.3).

5.4.2.11 Os modulos poderdo ser parametrizados individualmente de modo a garantir
melhor aderéncia aos processos existentes no TRIBUNAL.

5.4.2.12 As ferramentas envolvidas deverfio suportar solugdes de alta disponibilidade
(ativo / passivo) e também de balanceamento de carga (ativo/ativo).

5.42.13 A ferramenta deverd oferecer uma interface grafica para a geragdo de novos
fluxos de trabalho.

5.4.2.14 A ferramenta deve oferecer para os gerenciamentos de incidentes, mudancas e
problemas informagdes sobre os acordos de niveis de servico envolvidos em cada
um dos eventos em andlise incluindo janelas de manutengdo e requisitos de
disponibilidade.

5.4.2.15 Prover meios de identificar isoladamente os incidentes e erros conhecidos que
estejam relacionados a problemas.

5.4.2.16 Facilitar a associagfo e & manuteng¢fio dos relacionamentos entre os registros de
Erros Conhecidos e as Requisi¢bes de Mudangas.

5.4.2.17 Facilitar a associagfo e a manutengdo dos relacionamentos entre os Incidentes,

Problemas e Mudancas.
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5.4.2.18 Possuir links de acesso ao CMDB para permitir a atualizagdo dos registros de
problemas com informagdes de configuragdo (Componentes de item de
configuragéo, dependéncias e relacionamentos).

5.4.2.19 Possuir integragéo para iOS e Android para acesso ao sistema ou desenvolver os
aplicativos e disponibilizar gratuitamente em 120 (cento e vinte) dias.

5.4.2.20 A solugdo devera ser capaz de interagir com sistemas de envio de mensagens
SMS (Short Message Service) possibilitando os seguintes servigos:

a) Encerramento de atendimentos de campo;
b) Encerramento de atividades de mudanga;
c) Encerramento de requisi¢des de servigo;

d) Lista de chamados, requisi¢des de servigo e/ou mudanga por comarca, técnico

e/ou SLA a vencer;

e) Abertura de requisigdo de servigo e/ou mudanga.

5.4.3 IMPLANTACAO

5.4.3.1 Todas as ferramentas de gestdo de servigos de TIC deverdo ser implantadas em
infraestrutura de servidores, armazenamento e rede do TRIBUNAL. As licengas
de sistemas operacionais, banco de dados e outras necessarias para o seu pleno
funcionamento devera ser fornecida pela CONTRATADA.
a) A ferramenta devera permitir o acesso total por parte do TRIBUNAL.

b) A CONTRATADA devera disponibilizar o banco de dados e sua estrutura
assim como o0s servidores durante a implantacio da ferramenta. Os
procedimentos deverdo ser acordados junto ao TRIBUNAL, em até 60

(sessenta) dias apds assinatura do contrato.
¢) O TRIBUNAL ser4 responsavel pela administragdo da base de dados.

d) O sistema gerenciador de banco de dados utilizado pela CONTRATADA
deverd ser ORACLE. Poderd ser oferecida solugdo com suporte a
MICROSOFT SQL SERVER, desde que, toda a administragio e manutencgo
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de tabelas, atributos e todas as regras de negdcio possam ser criadas com
utilizagdo de templates e parametrizagdes na prépria ferramenta, sem

intervenc¢do direta ao banco de dados.

5.4.3.2 Toda a infraestrutura necessaria para suportar os servigos descritos no objeto
deste Termo deverd ser armazenada em ambiente do TRIBUNAL, prédio do DI

(ver figura abaixo), sendo de competéncia da CONTRATADA:
a) Dimensionar todo o hardware (servidores de rede) e licencas de sistemas
operacionais € banco de dados, dentre outros necessarios para a Solugio
informatizada, considerando equipamentos isolados para os ambientes de

desenvolvimento/homologacdo e produgio.

b) A Solugdo informatizada utilizard repositérios distintos para cada ambiente

onde for instalado.

c) Prover o servigo de sincronizagdo dos relégios do servidor e desktop,

utilizando o protocolo NTP (Network Time Protocol).

5.4.3.3 O TRIBUNAL disponibilizara toda infraestrutura de alta disponibilidade e backup
para implementagdo da solugdo. A CONTRATADA deverd criar planos de
contingéncia, backup e recovery a fim de garantir alta disponibilidade de cluster,
no minimo de 99% ao més.

5.4.3.4 A arquitetura da solugdio podera ser 100% cliente-servidor e o cliente WEB
suportar minimamente a gestdo completa de: Incidentes, Problemas, Mudangas,
Niveis de Servigo, Execugfo de Requisi¢des, Configuracdo e Conhecimento.

5435 A solugdo que envolver processos de Incidente, Problema, Mudanga,
Conhecimento, Catdlogo de Servigo, Execuc¢do de Requisi¢des e Niveis de
Servigo, além da console WEB devera fornecer, no minimo, o pacote de idioma

portugués do Brasil.
5.4.4 ESTABILIDADE DA FERRAMENTA

5.4.4.1 A CONTRATADA se compromete a garantir o correto e pleno funcionamento da
Solugéo informatizada fornecida durante a vigéncia deste contrato.
116



5.44.2

5443

54.4.4

tribunal PODER JUDICIARIO

de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 01
do estado de goias (Art. 172, IN 04/2010)

Caso no periodo de vigéncia do contrato ocorram erros ou identificagdo dos
mesmos, vicios ou falhas em produtos entregues ou servigos executados, a
CONTRATADA devera sana-los de forma definitiva, sem Onus para o
TRIBUNAL, mesmo que a corre¢do acarrete alteragdo em outros produtos ou
servigos executados pela CONTRATADA.

A CONTRATADA devera elaborar e disponibilizar corre¢des para eventuais
problemas (bugs) encontrados na ferramenta e seus moédulos, mesmo que tais
problemas ocorram apenas no ambiente do TRIBUNAL, sem custo adicional para
o TRIBUNAL.

Ao final da implantagdo da Solugdo informatizada a CONTRATADA devera
garantir a estabilizagdo da Solu¢do informatizada, por prazo determinado em
comum acordo, auxiliando o TRIBUNAL para as dificuldades relacionadas a

procedimento funcional, operacional e parametrizagdo da Solucdo informatizada.

5.4.5 TREINAMENTO DA FERRAMENTA

54.5.1

5452

54.5.3

A CONTRATADA devera apresentar no Plano Executivo no prazo de 10 (dez)
dias, cronograma detalhado de treinamento e adequacdo de toda Solugéo
informatizada, objeto deste Termo de Referéncia, conforme evolugdo de
implantacéo da solugdo. |

O Plano de Treinamento deverd abranger, pelo menos, catdlogo de cursos,
conteidos programaticos, pré-requisitos, grades, identificagdo de perfis dos
profissionais a serem capacitados por curso, critérios de avaliagdo do treinamento
e conteudo do documento de avaliagdo do treinamento pelos alunos.

O instrutor da CONTRATADA, responsavel por ministrar os treinamentos para o
TRIBUNAL, devera ser especialista na Solug¢do informatizada, sendo exigidas as
qualificagdes técnicas minimas:

a) Certificagdo ITIL V3 Foundation;

b) Experiéncia de ter ministrado treinamento de no minimo 80 (oitenta) horas de
ITIL Foundation. A critério do TRIBUNAL poderd ser solicitada a

comprovagdo de experiéncia do instrutor.
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5.4.5.4 Todos os treinamentos serdo ministrados nas dependéncias do TRIBUNAL.

5.4.5.5 As despesas decorrentes do servigco de treinamentos (alocagdo de instrutores,
confecgio de material didatico, bem como despesas de deslocamento,
hospedagem e alimentag¢do dos instrutores) serdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.

5.4.5.6 A CONTRATADA devera confeccionar e disponibilizar para o TRIBUNAL todo
o material diddtico, no idioma Portugués do Brasil e em midia impressa e
eletronica (CD/DVD), necessario ao treinamento dos usudrios da Solugio
informatizada.

5.45.7 A CONTRATADA deverd programar treinamentos para perfis de usuério do tipo
técnico e administrador.

5.4.5.8 Para os usudrios de perfil técnico, os profissionais ao final do treinamento,
deverdo estar aptos a:
a) Operar de forma plena a Solugfo informatizada, de modo a utilizar todos os

recursos existentes em cada modulo;

b) Exercer o papel de multiplicador no TRIBUNAL com a finalidade de repassar
aos outros usuarios de perfil técnico da Solugfo informatizada, o conhecimento

obtido no treinamento.

c) A CONTRATADA devera prever o minimo de 120 (cento e vinte) horas para
ministrar o treinamento antes da execucfio dos servigos, para o perfil técnico,
detalhando o numero de horas necessarias para cada disciplina (Incidente,
Problema, Mudanga, Configuragdo, Liberacgo, Conhecimento, Requisicio de

Servigos, Catalogo de Servigos, Gerenciamento de Nivel de Servigo).

5.4.5.9 Para os usudrios de perfil administrador, os profissionais ao final do treinamento,
deveréo estar aptos a, além do primeiro subitem do item viii acima:

a) criar e flexibilizar fluxos;
b) revisar acordo de niveis de Servico;

c) gerar relatérios gerenciais;
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d) dar privilégios de acesso a ferramenta;

e) outras parametrizagdes pertinentes ao perfil administrador.

5.4.5.10 A CONTRATADA devera prever o minimo de 60 (sessenta) horas para ministrar

o treinamento para o perfil administrador.

5.4.5.11 A CONTRATADA devera ter plano de treinamento para reciclagem tanto do

perfil técnico quanto do perfil administrador, durante todo o periodo de vigéncia

do contrato.

5.4.6 SUPORTE TECNICO DA FERRAMENTA

5.4.6.1 A CONTRATADA devera colocar a disposigdo do TRIBUNAL, durante toda a

vigéncia do contrato, servigo de suporte técnico remoto ou presencial, garantindo

o perfeito funcionamento da Solugfo informatizada, e toda a infraestrutura de

equipamentos fornecidos pela mesma e banco de dados que a suporta,

compreendendo:

a)
b)

c)

d)

e)

Solugéo de contorno;
Resolugédo de problemas;

Esclarecimento de dtvidas funcionais, técnicas, de configuragdo, de

parametrizagdo etc.;
Orientagdo com relagéo ao servigo entregue na execucéo do contrato;

Patches de atualizagio.

5.4.62 A CONTRATADA devera disponibilizar pelo menos 2 (dois) canais de

5.4.6.3

54.64

comunicago, sendo um canal o telefone gratuito (0800), e o outro um servico de

atendimento gratuito pela internet (formuldrio via Web).

O suporte da CONTRATADA devera prover atendimento 12x5 (5 dias Gteis no

horério de 7 as 19 h) e em idioma portugués.

Durante a vigéncia do contrato, a equipe técnica do TRIBUNAL poder4 efetuar

um numero ilimitado de chamados de suporte para a solugfo informatizada e nio
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podera haver restri¢des, por parte da CONTRATADA, quanto ao tempo

despendido para o atendimento.

O suporte ndo devera implicar custos adicionais, além dos valores prefixados.

A corregdo de erros podera ser feita on-site, ou seja, nas dependéncias do

TRIBUNAL, em Goiénia, ou remotamente pela CONTRATADA apds prévia

autorizagio pelo TRIBUNAL.

A CONTRATADA deverd, conforme necessidades detectadas pelo TRIBUNAL,

prestar servi¢os de implementagdo de novas funcionalidades ou alteragdes em

funcionalidades j4 implementadas em fungfio de novos requisitos funcionais para

os processos demandados pelo TRIBUNAL. A prestagfio destes servicos deverd

ocorrer por meio de banco de horas previstas na Proposta Comercial, com

disponibilizagdo no total de 1.800 (hum mil e oitocentas) horas.

a) Estas horas ndo poderfio ser utilizadas para manutengdes corretivas,
adequagdes e implementagSes dos requisitos obrigatorios descritos neste

Edital.

b) Os servigos serdo solicitados, sob demanda, pelo TRIBUNAL por meio de
Ordem de Servigo (OS) especifica, firmada pelas partes.

c¢) As OS emitidas descreverfio, de forma resumida, os servigos solicitados pelo
TRIBUNAL e o prazo méximo para a CONTRATADA apresentar uma
Proposta de Execugéo. Esse prazo serd contado a partir da emissdo da OS e ndo

sera inferior a 5 (cinco) dias tteis.

d) A Proposta de Execugdo apresentada pela CONTRATADA devera detalhar e
mensurar 0s servigos a serem executados, contendo as etapas, produtos,
cronograma de execugdo e de desembolso, prazos de avalia¢do dos servicos ou

produtos entregues.

e) A aprovagdo dos servigos/produtos e posterior pagamento ou quitagdo de uma
OS ndo exime a Contratada das responsabilidades quanto as garantias

especificas associadas a cada produto ou Servigo entregue.

120



e

S TRIBUW.

tribunal PODER JUDICIARIO —

de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 01 EO"‘; Go 3

do estado de goias (Art. 179, IN 04/2010)

f) Cabera 8 CONTRATADA entregar toda a documentago atualizada pertinente

aos servicos executados.

g) Os servicos a serem prestados utilizando Horas Técnicas obedecerdo as
condi¢des estabelecidas nesse documento e no Contrato, especialmente as
relativas a: detalhamento da solugfo, garantia, propriedade, confidencialidade,
execugdo dos servigos, condigdes gerais para contratagdo, aprovagdo de
servigos e produtos, qualificagfo técnica, obrigagdes das partes, do acordo de

nivel de servigos, das sang¢des aplicaveis.

h) O TRIBUNAL reserva-se o direito de nfo usar todas as horas previstas.

547 CRONOGRAMA

5.4.7.1

54.7.2

5.4.7.3

Apbs assinatura do Contrato, a CONTRATADA deverd obedecer ao cronograma
de implantagdo estabelecido neste Termo de Referéncia para implantacdo de
Solu¢do informatizada que suporte os servigos constantes do objeto deste
contrato.
O Plano Executivo a ser apresentado pela CONTRATADA no méaximo 10 (dez)
dias uteis da assinatura do contrato, devera detalhar todos os procedimentos
necessarios para a execugfio e implementacéo, respeitados os prazos estipulados
no cronograma. Também deverfio fazer parte todas as atividades necessarias apos
assinatura do contrato para entrega dos itens constantes no cronograma em tempo
habil.
Ao final da implantacio de cada etapa/fase prevista no cronograma, a
CONTRATADA deveré efetuar demonstrag@o (operagéo assistida) e treinamento
de equipes do TRIBUNAL.

a) O prazo maximo para homologacdo de cada atividade implementada é de 10
dias uteis apds realizada a demonstragdo e também o treinamento na Solugdo

Informatizada.
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b) Cada atividade somente sera homologada se obedecer aos critérios
estabelecidos neste Edital, néo contiver erros e houver integragdo entre as

atividades ja realizadas e a nova atividade.

c) A CONTRATADA somente serd remunerada, conforme descrito neste Termo
de Referéncia, apés lavrado Termo de Aceite de Homologagdo da atividade
implementada.

5474 A CONTRATADA deverd realizar, com a equipe do TRIBUNAL, reunides

quinzenais de acompanhamento do andamento do Projeto de Implantagdo da

Solugéo informatizada.
a) O TRIBUNAL realizard reunides quinzenais de acompanhamento. Segundo

sua conveniéncia e necessidade esta periodicidade poder4 ser inferior.

b) A CONTRATADA deverd elaborar atas de todas as reunides de

acompanhamento ocorridas. Além dos itens abaixo:
i. Plano de Implantagfo da Solugdo informatizada atualizado;

ii. Relatérios de acompanhamento do projeto de implantagio da Solugdo
informatizada elaborados no més devendo conter, no minimo os seguintes

mecanismos de controle:

e Controle do Escopo: atividade entregue e as mudangas ocorridas no

escopo do projeto;

e Controle do Cronograma: as atividades previstas e realizadas no

periodo, as atividades em atraso e mudancas ocorridas no cronograma;

o Controle da Qualidade: qualidade dos resultados obtidos e identificacdo

e corregdo/eliminagdo das causas que geraram resultados insatisfatorios;

e Controle dos Riscos: riscos ou problemas ocorridos, riscos residuais e

novos riscos identificados.

54.8 EVOLUCOES E ADAPTACOES
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5.4.8.1 Apbs o periodo de implantagéo e estabilizagio, a CONTRATADA devera:
a) Realizar parametriza¢des e desenvolvimentos ndo especificados nos requisitos
deste Termo de Referéncia, porém relacionados ao escopo do objeto

contratado;

b) Manutengées evolutivas e adaptativas da Solugdo informatizada apds a sua
implantacdo em produgdo. Estas manuten¢des compreendem, no minimo, as
alteragdes, adaptacdes e ampliagdes necessarias para adequacdo da Solucdo
informatizada as novas regras de negdcio ou novas tecnologias e para melhoria
da qualidade da Solugdo informatizada, visando atender as necessidades

especificas do TRIBUNAL,;

5.4.8.2 Os servigos serdo solicitados sob demanda pelo TRIBUNAL, se dard por meio de
Ordem de Servigo (OS) especifica, firmada pelas partes. As OS emitidas
descrever@io, de forma resumida, os servigos solicitados pelo TRIBUNAL.
a) A CONTRATADA devera disponibilizar consultor para avaliacdo da OS e

levantamento técnico “in loco” nas dependéncias do TRIBUNAL em Goiénia.

5.4.8.3 A Proposta de Execucgdo apresentada pela CONTRATADA devera detalhar os
servigos a serem executados, sendo que, o levantamento técnico feito pelo
consultor da CONTRATADA devera ser homologado pelo TRIBUNAL.

54.8.4 Ao final de cada més, a CONTRATADA devera elaborar um Relatorio de
Acompanhamento das Ordens de Servigo, contendo informagdes sobre o
acompanhamento, monitoragdo e controle da execuc¢fo dos servigos dentro do
mes, incluindo: ordens de servigos, etapas e ordens de servigos em atraso e

mudangas ocorridas.
5.4.9 RELATORIOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

54.9.1 Além dos relatérios e indicadores ja citados, a Solu¢do informatizada devera
prover ainda:

a) Andlise do crescimento dos atendimentos, comparagdes e tendéncias;

b) Ranking dos impactos em servigos de TTI;
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c) Relatorio de Melhoria continua;
d) Relatoério de Conformidade;
e) Volume de atendimentos realizados;

f) Distribuicdo dos chamados abertos por incidentes e servigos no periodo e por

localidade do TRIBUNAL (Comarca / Departamento / Setor);

g) Quantidade de chamados abertos por nivel de atendimento, destacando a
quantidade de chamados resolvidos no 1° e 2° atendimento da Central de

Servigos - 1° Nivel de Atendimento;

h) Quantidade de chamados por fornecedor (abertos e encerrados, dentro/fora do

prazo);
i) Graficos de tendéncias com a percepgdo da evolugdio dos chamados;
j) Quantidade de chamados por Niveis de criticidade;
k) Indicadores de Niveis de Servigo do contrato e demais servigos de TIC,;
1) Quantidade de chamados recorrentes;

m) Quantidade de eventos em que a URA ficou com todas as posi¢des de

atendimento preenchidas, inclusive as posigdes de espera;

n) Ranking demonstrando qual fornecedor e com que tipo de IC deste tem gerado

maior demanda de chamados;
o) Ranking de anomalias encontradas.

54.9.2 Os indicadores e relatérios deverdo permitir o filtro de periodicidades,
localidades, fornecedores, niveis de atendimento, categorizagdo do catdlogo de
servigos, dentre outros.

5.4.9.3 Ap6s 30 (trinta) dias da implementagfdo da Central de Servigos - 1° Nivel de
Atendimento estes indicadores deverfio ter limiares calculados que reflita a
realidade do TRIBUNAL para servir de pardmetro de controle para as préximas

avaliagBes. Estes limiares deverio ser continuamente revisados.
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6.1. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

6.1.1 CONTRATANTE

6.1.1.1 GESTOR DO CONTRATO

O Decreto Judiciario n° 1.540/2008, dispde sobre as atribui¢des e responsabilidades
dos Gestores dos Contratos firmados pelo Tribunal de Justica de Goias e d4 outras

providéncias.

6.1.1.2 FISCAL DO CONTRATO

Ao fiscal do contrato compete:

a) acompanhar, fiscalizar e exigir da CONTRATADA o exato cumprimento do

contrato, nos termos e condig¢des previstos neste Instrumento e seus Anexos;

b) prestar & CONTRATADA as orientagdes e esclarecimentos necessarios a
execugdo do objeto, inclusive as de ordem técnica afetas ao seu cargo efetivo,

cargo/funcéo de confianca ou formagéo profissional;

c) anotar em registro proprio ou formuldrio equivalente e comunicar ao Gestor
eventuais intercorréncias operacionais, as medidas adotadas para a respectiva
solu¢do, bem como as orientagdes, esclarecimentos e solicitagBes verbais

efetuadas 8 CONTRATADA;

d) efetuar o recebimento provisério e, se for o caso, adotar imediatamente as
medidas operacionais e administrativas necessdrias a4 ciéncia da
CONTRATADA para que proceda, incontinenti, a retificagdo ou substituicdo

de servigo ou produto entregue em desacordo com o Edital e seus Anexos;

e) assessorar o recebimento definitivo, certificando-se de que o objeto fornecido
atende a todos os requisitos fisicos e técnicos e as especificagdes de quantidade
e de qualidade, prego e prazos, entre outras condigdes previstas neste

Instrumento e seus Anexos;




tribunal PODER JUDICIARIO

de jUS’[lQa TERMO DE REFERENCIA — LOTE 01
do estado de goias (Art. 172, IN 04/2010)

f) Os fiscais do contrato poderdo sustar qualquer trabalho que esteja sendo

executado em desacordo com o especificado, sempre que essa medida se tornar

necessaria.

6.1.2 CONTRATADA

6.1.2.1

PREPOSTO

Caberd ao preposto as seguintes atividades:

a)

b)

d)

g)

Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA

alocada para o cumprimento do presente contrato;

Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagdes e também
ser proativo propondo ao TRIBUNAL mudangas nas rotinas e procedimentos
técnicos, quando julgar pertinente, visando & otimizagio dos custos, a

racionalizag@o e melhoria dos processos;

Participar, quando solicitado pelo TRIBUNAL, de reunibes relativas as
atividades sob sua gestdo, fornecendo informagdes e relatérios, apresentando

sugestdes e propondo solugdes que julgue pertinentes e necessarias;

Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestfo,
fornecendo subsidios e informagdes, visando o tratamento das prioridades e o

planejamento global;

Ser o ponto de contato entre 0 TRIBUNAL e CONTRATADA, no que se
refere as atividades por esta executada, posicionando a 4rea responsavel do
TRIBUNAL quanto ao andamento dos servigos e cumprimento das metas

estabelecidas;

Controlar a qualidade dos servigos prestados, mantendo a equipe técnica em

conformidade ao previsto em contrato;

Gerenciar conflitos entre os usuérios atuando de forma eficiente, estabelecendo
um relacionamento de parceria e confianga entre o usuirio e a

CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfacdo do mesmo.
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7.1. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

7.1.1 Fornecer local fisico possibilitando a instalagdo do Preposto, pessoa indicada pela

CONTRATADA.

7.1.2 Caso for conveniente ao TRIBUNAL, e este tendo disponibilidade e interesse o
mesmo podera ceder espago fisico para a alocagdo da Central de servigos - 1° nivel,

caso isso ndo ocorra a CONTRATADA devera alocar os técnicos da Central de

servigos - 1° nivel.

7.1.3 Fornecer infraestrutura de TI adequada para a instala¢éio do Sistema de Gerenciamento

de TIC de acordo com a especificagdo da CONTRATADA.

7.1.4 Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA as instalagdes da
CONTRATANTE, sempre que se fizer necessario, desde que tenham sido
credenciados junto a CONTRATANTE e que estejam utilizando uniforme e crachd de

identificagéio e exclusivamente para execug@o dos servigos.

7.1.5 Ofertar assessoria sobre o funcionamento dos processos de TIC desenvolvidos pelo

TRIBUNAL.

7.1.6  Ofertar assessoria técnica para acompanhamento da implantagdo e continuidade do

negocio;

7.1.7 Pagar a CONTRATADA os custos da prestacdo de servigo conforme cronograma de

desembolso.

7.1.8 Cumprir as datas estabelecidas no cronograma de implantagdo deste projeto conforme

as atividades de sua competéncia.

7.1.9 Designar pessoa ou quadro de pessoal com qualificagdo na area de TI, para que sejam

Gestores e Fiscal do Contrato tendo como atribuigdes o acompanhamento,
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monitoramento e emissdo de relatérios de conformidade de acordo com as

especificagbes do contrato, e observando os acordos de nivel de servigo.

7.1.10 Exigir da CONTRATADA o suporte de seu Preposto, nos servicos que envolvam

estruturas e instalagdes, documentando seus pareceres para futuras necessidades.

7.1.11 Exercer a fiscalizagdo dos servigos por intermédio de servidores especialmente

designados para esse fim, na forma prevista na Lei n° 8.666/93, procedendo ao atesto

dos respectivos Relatorios Técnicos.

7.1.12 Rejeitar, no todo ou em parte, os servicos executados em desacordo com as

respectivas especificacdes.

7.1.13 Exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre os servigos, diretamente ou por
prepostos designados, ndo obstante a CONTRATADA ser a unica e exclusiva
responsavel pela execugdo de todos os servigos, podendo para isso documentar e
firmar, em registro proprio, juntamente com o preposto da CONTRATADA, as

ocorréncias havidas quanto a execugdo dos servigos, determinando o que for

necessario a regularizagfo das falhas ou incorre¢des observadas.

7.1.14 Fiscalizar o cumprimento, pela CONTRATADA, das obrigagdes e encargos sociais e

trabalhistas, no que se refere 4 execucéo do contrato.

7.1.15 A CONTRATANTE disponibilizara, para pronta substituicdo, em caso de pane, de
equipamentos com caracteristicas iguais ou superiores aos relacionados para

continuidade do servigo da CONTRATADA.

7.1.16 Caberda a CONTRATANTE disponibilizar cépia das Politicas de TIC e das demais
normas pertinentes a execugdo dos servigos para a CONTRATADA.

7.1.17 Cabera a CONTRATANTE informar a CONTRATADA, sobre os Acordos de Niveis
de Servigo — ANS dos contratos dos fornecedores de TIC, para que a CONTRATADA

possa acompanhar e cobrar o cumprimento dos mesmos.
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7.2. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

Todsl

7.2.2

23

7.2.4

7.2.5

7.2.6

1.2.7

7.2.8

A CONTRATADA devera elaborar e apresentar ao TRIBUNAL, um Plano Executivo,
no prazo de 10 (dez) dias, contendo cronograma detalhado de treinamento e adequagéo

do Sistema de Gerenciamento de TIC.

Executar fielmente o contrato, em conformidade com as cldusulas avengadas e normas
estabelecidas na Lei n° 8.666/93 e suas alteragdes, de forma a ndo interferir no bom

andamento da rotina de funcionamento do CONTRATANTE;

Indicar um profissional de seu quadro para atuar, no ambiente do TRIBUNAL, como
Preposto. [Esse profissional estard responsavel pela gestdo dos aspectos
administrativos, legais e técnicos do contrato, relacionando-se diretamente com o

Gestor do Contrato, que serd um servidor do TRIBUNAL.

Manter, durante a vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitagdo para contratar com
a Administragdo Publica, apresentando, sempre que exigido, os comprovantes de

regularidade fiscal.

Abster-se de veicular publicidade ou qualquer outra informag#o acerca das atividades,

objeto deste Termo de Referéncia, sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE.
Manter os empregados sujeitos as normas éticas e disciplinares da CONTRATANTE.

Atender as normas de seguranga e demais regulamentos em vigor nas dependéncias da

CONTRATANTE.

Responsabilizar-se por quaisquer danos ou prejuizos causados por seus empregados
aos equipamentos, instalagdes, patrimdnio e bens da CONTRATANTE, em
decorréncia da execugdo dos servigos, incluindo-se também os danos materiais ou

pessoais a terceiros, a que titulo for.
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7.2.9 Acatar todas as orientagdes do gestor do contrato da CONTRATANTE, sujeitando-se
a mais ampla e irrestrita fiscaliza¢do, prestando, de imediato e com solicitude, os

esclarecimentos necessarios e o atendimento das reclamagdes formuladas.

7.2.10 Iniciar, até o 61° (sexagésimo primeiro) dia, ap6s a assinatura do contrato, a execucgio

dos servigos pactuados no Termo de Referéncia — Lote 01, conforme indicado pelo

CONTRATANTE.

7.2.11 Designar, para realizagio dos servigos, empregados habilitados conforme exigido
neste EDITAL, reservando-se ao fiscal do contrato o direito de impugnar, a qualquer
tempo, aqueles que ndo preencherem os requisitos exigiveis para o desempenho dos

servicos pertinentes.

7.2.12 Antes do inicio da execugdo dos servigos pactuados, realizar o credenciamento dos
seus empregados junto a 4rea de TI do TRIBUNAL e providenciar a assinatura do
Termo de Confidencialidade e Sigilo do TRIBUNAL por parte dos empregados
credenciados. A CONTRATADA devera apresentar ao fiscal do contrato a seguinte

documentag#o pertinente aos profissionais elencados:

7.2.12.1 Carteira de Trabalho - CTPS;

7.2.12.2 Copia da Carteira de Identidade — CI;

7.2.12.3 Cadastro de Pessoa Fisica — CPF;

7.2.12.4  Certiddo Negativa Criminal da Justica local e Federal.

7.2.13 No caso da substituigdo de empregado, independente do motivo, a CONTRATADA

devera cumprir os mesmos critérios acima para o substituto.

7.2.14 A CONTRATADA ter4 um prazo de 30 (dias) tteis apds a assinatura do contrato, para
comprovar que em seu quadro de funciondrios, hd pessoal qualificado conforme

especificagdes constantes do Termo de Referéncia.

7.2.15 A CONTRATADA néo podera quarteirizar a prestagdo de servigo, ou seja, ela nio

poderd repassar as suas responsabilidades para outra organizagdo, exemplificando, os
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técnicos volantes do interior nfo poderdo ter CTPS - Carteira de Trabalho assinada em

nome de outra empresa, 0 mesmo devera ter vinculo com a CONTRATADA.

A CONTRATADA sera a unica responsavel pela garantia da utilizag@o das licengas de

uso.

A CONTRATADA cabera o cumprimento dos Acordo de Niveis Servigos (ANS), sob

pena de sangdes ou glosas em descumprimento a qualquer um dos acordos firmados.

A CONTRATADA prestara servicos de forma a assegurar que o Sistema de
Gerenciamento de TIC, funcionarda em perfeitas condigdes com disponibilidade
minima de 99% do tempo 24x7x12 (vinte e quatro horas, nos 7 dias da semana, nos 12

meses do ano).

A CONTRATADA prestara servigos de forma a assegurar que os usudrios de TIC do
TRIBUNAL, possa entrar em contato por meio de telefone ou abertura de chamado
on-line via internet/intranet, ou ainda chat on-line com o pronto atendimento dos
mesmos por técnicos capacitados e cumprindo os Acordo de Niveis Servigos (ANS)
firmados, com disponibilidade de tempo 12x5x12 (doze horas, nos 5 dias da semana

(Segunda a Sexta), nos 12 meses do ano).

A CONTRATADA prestara servicos de forma a assegurar que os atendentes do 1°
Nivel de Atendimento, esteja prontamente disponiveis para o TRIBUNAL, Capital e
Interior, cumprindo os Acordo de Niveis Servigos (ANS) firmados, com
disponibilidade de tempo 12x5x12 (doze horas, nos 5 dias da semana (Segunda a

Sexta), nos 12 meses do ano).

Refazer, as suas custas, os servigos reprovados pela fiscalizagdo - quer pela baixa
qualidade dos materiais aplicados, quer pela impericia ou imprudéncia de seus

empregados.
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Adotar todas as providéncias e assumir todas as obrigag¢des estabelecidas na legislagéo
especifica de acidente do trabalho, quando, em ocorréncia da espécie na execugdo do

objeto deste contrato for vitima os seus empregados.

A CONTRATADA cabera obedecer a norma regulamentadora NR17 do Ministério do
Trabalho, no quadro de profissionais do 1° nivel de atendimento da Central de

Servigos, no que tange a jornada didria de seis horas de trabalho com pausas

programadas e ergonomia.

A CONTRATADA mantera vinculo empregaticio com os seus empregados, estando
em dia com seus encargos trabalhistas, previdenciarios e securitarios, recolhendo em

dia todos os impostos, taxas, emolumentos e encargos sociais incidentes em virtude da

contratacdo.

No caso de demissdo de empregados vinculados ao contrato, a CONTRATADA
devera remeter ao gestor do contrato cépia autenticada em cartério de toda a
documentagdo pertinente incluindo acertos trabalhistas, bem como designar novo

empregado para a continuidade da prestagdo de servigo.

A CONTRATADA sera a responsavel pelas despesas com transportes, fretes,
passagens, hospedagens, didrias ou quaisquer outras afins, necessérias ao servigo, para

seus empregados.

A CONTRATADA devera disponibilizar telefone (em portugués falado no Brasil) ou
sistema web (portal ou sitio de internet) para abertura de chamados técnicos no que

tange ao Sistema de Gerenciamento de TIC.

A CONTRATADA deve ter suporte 24x7x12 (vinte e quatro horas, nos 7 dias da
semana, nos 12 meses do ano) telefonico, em lingua portuguesa, permitindo a
resolugéo mais rapida de problemas, sem o impacto da comunicagfo e com aumento
da disponibilidade dos servigos, no que se refere ao Sistema de Gerenciamento de

TIC, excetuando esse paragrafo para a prestac@o de suporte técnico do 1° e 2° nivel.
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7.2.29 A CONTRATADA devera iniciar e concluir os servigos de suporte técnico, atendendo
no prazo estipulado e com a qualidade esperada. Se, todavia, ndo forem estes prazos

cumpridos conforme acordado, assumir o dnus das sangdes impostas.

7.2.30 A CONTRATADA devera enviar relatorios semanais ao TRIBUNAL contendo o
volume de chamados abertos e encerrados, dentro e fora dos prazos, de todos os
processos e contratos envolvidos, no que diz respeito a chamados de Itens de

Configuragéo (ICs) ndo referenciados e néo cadastrados.

8.1. Todos os produtos fornecidos como resultado da execugéo do projeto de Implantagdo do

Sistema de Gerenciamento de TIC, serdo de propriedade do Tribunal de Justiga de
Goias, aplicando-se as restrigdes relativas aos direitos de propriedade intelectual e
direitos autorais da solugdo de tecnologia da informag&o, conforme regula a lei n°

9.610/98.

8.2. Os responsaveis pela CONTRATADA deverdo assinar o Termo de confidencialidade e
sigilo, conforme modelo constante do Anexo do Edital e apresenta-lo ao TRIBUNAL,

no prazo de 3 (trés) dias uteis a contar da data de assinatura do contrato.
8.3. Entende-se como responsaveis pela CONTRATADA, os seus representantes legais.

8.4. A CONTRATADA devera manter junto aos seus profissionais contratados, modelo

similar de termo de sigilo, cabendo a mesma zelar junto aos seus profissionais, pelo

sigilo ou confidencialidade das informagdes adquiridas na prestagdo dos servigos no

contrato junto ao TRIBUNAL.

Pela inexecugdo total ou parcial do contrato, garantida a ampla defesa, a

CONTRATADA ficard sujeita as seguintes sangdes:

i
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a) adverténcia, por escrito, informando &8 CONTRATADA sobre o descumprimento de

quaisquer obrigagBes assumidas e a determinagfio da adogdo das necessérias medidas

de correg¢do;
b) multa, observados os seguintes limites:

i. até 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato, em caso de inexecugéo
total da obrigagdo assumida ou na hipdtese de inexecucfo parcial que enseje a

sua rescisdo.

ii. até 10% (dez por cento) quanto aos itens abaixo, conforme discriminagfo:

e Disponibilidade do servico de Central de Servigo: Disponibilidade

meédia dos ultimos trés meses inferior a 97% (noventa e sete por cento).

e Disponibilidade do Portal de TIC (Sistema de Gerenciamento de TIC):

Disponibilidade média dos ultimos trés meses inferior a 90% (noventa
por cento).

e Conformidade do Inventario (informacdes de Itens de Configuracio):

Minimo tolerdvel mensal de 90% (noventa por cento) de conformidade
de coleta de microcomputadores.

e Indice de resolu¢do de chamados: Indice médio dos Gltimos trés meses

inferior a 85% da meta minima exigida para o més.

e Qualificac8o e escalonamento correto de chamados: Indice médio dos

ultimos trés meses inferior a 90% (noventa por cento) e Indice no més
inferior a 70% (setenta por cento).

e Implementacéio de Solu¢do informatizada e seus médulos: Sera dada a

tolerdncia maxima de atraso de 30 (trinta) dias corridos, para as
atividades previstas no cronograma, caso a mesma nio apresente as

justificativas devidamente comprovadas e aceitas pelo TRIBUNAL.

c) suspensdo temporaria de participar em licitagSes promovidas pelo TRIBUNAL e

impedimento de contratar com a Administragso Ptiblica Estadual.
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d) declaragdo de inidoneidade, nos termos do artigo 87, inciso IV, da Lei Federal n°.

8.666/93 e alteragdes posteriores.

e) Entende-se por inexecugdo total da obrigagdo assumida, a obrigacdo executada fora
das especificagdes contratadas que frustrem a execugdo do objeto deste Contrato e/ou

venha a causar prejuizo ou dano ao TRIBUNAL.

f) A inexecugdo total ou parcial do contrato poderd ensejar sua rescisdo, conforme

disposto nos arts. 77 a 80 da Lei Federal 8.666/93.

g) No caso de rescisdo do contrato por inadimpléncia da CONTRATADA, esta estard
sujeita as penalidades previstas na Lei Federal 8.666/93, sem prejuizo das
responsabilidades civil e penal, reconhecendo-se os direitos do TRIBUNAL em caso

de rescisdo administrativa prevista no art.77 da citada lei.

h) A sangdo de multa poderd ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes

previstas neste contrato.

i) O valor da multa aplicada devera ser recolhido pela CONTRATADA, no prazo de 05
(cinco) dias a contar da data da notificagfo da san¢#o, sob pena de ser descontado do
pagamento eventualmente devido pelo TRIBUNAL e, caso ndo seja suficiente, a

diferenca sera cobrada de acordo com a legislagdo em vigor.

10.1. CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO
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10.2. ESTIMATIVA DE PRECO

(Art. 172, IN 04/2010)

Atendimento de chamados por telefone, por preenchimento de
formulario na internet/intranet e atendimento de chamados

1 |pelo chat on-line, dos usuarios de TIC, bem como 12 R$ 170.000,00 | R$ 2.040.000,00
monitoramento dos servigos de TIC do Tribunal de Justia de
Goias. Implantagdo, customizagdo, manutengo, suporte
técnico e treinamento do Sistema de Gerenciamento de TIC.
Valor Total (12 meses)| R$ 2.040.000,00

10.3. CRONOGRAMA DE DESEMBOLSO

O valor a ser pago a CONTRATADA pela prestagdo de seus servigos, serd o VALOR

MENSAL, excetuando quando houver a aplicagéo de multas e sangdes, conforme percentuais

dispostos no item 10, deste Termo de Referéncia.
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Terceirizagdo da Central de Servigos - 1° nivel e 2° nivel de suporte ao usuério do Tribunal de

Justica de Goias

ANO: (Em inglés OLA —Operational Level Agreement) — Acordo de Nivel Operacional

(areas internas)
ANS: (Em inglés SLA- Service Level Agreement) — Acordo de Nivel de Servigo

BACKOUT: Plano de Retrocesso — Os planos de retrocesso podem ser focados em restaurar

todos os servigos em seu estado anterior a qualquer mudanca/liberagdo ou restaurar o mais

aproximado a mudanga/liberagéo.

CENTRAL DE SERVICO - 2° NIVEL DE ATENDIMENTO: Equipe de técnicos

adequadamente qualificados responséveis pelo atendimento a campo (presencial).
CHAMADO ELEGIVEL: Chamado passivel de solugfo por telefone ou acesso remoto no 1°

e 2° atendimento.

CHAMADO NAO ELEGIVEL: Chamado ndo passivel de solugio por telefone ou acesso

remoto no 1° e 2° atendimento.

CMDB: Um banco de dados usado para armazenar os Registros de Configuragdo durante
todo o seu Ciclo de Vida. O Sistema de Gerenciamento da Configuragdo mantém um ou mais

CMDBs, e cada CMDB armazena Atributos de ICs e seus Relacionamentos com outros ICs.

DASHBOARD: Tela, composta de uma ou mais camadas, sob a forma de um painel, com
instrumentos virtuais onde se associam varidveis a serem monitoradas além de graficos que

mostram a evolugdo de variaveis, por exemplo, no tempo.
DAU: Divisédo de Atendimento ao Usuério
DDH: Divisdo de Desenvolvimento Humano

DI: Diretoria de Informética. Prédio do TRIBUNAL, em Goiénia, onde fica a Diretoria de

Informatica.

DST: Divisdo de Suporte Tecnologico
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EQUIPE TECNICA RESIDENTE: Profissionais lotados em prédios do TRIBUNAL na

Capital, responsaveis pelo atendimento predominantemente de Central de Servigo - 2° Nivel

de Atendimento.

EQUIPE TECNICA VOLANTE: Profissionais NAO lotados nos prédios, Foruns e Juizados

do TRIBUNAL, responséveis pelo atendimento predominantemente de Central de Servigo -

2° Nivel de Atendimento.
ESMEGO: Escola Superior de Magistratura de Goias

IC: Qualquer Componente que necessite ser gerenciado para que possa entregar um Servigo
de TIL Informagdo sobre cada IC é registrada no CMDB dentro do Sistema de Gerenciamento
da Configuragio e é mantido durante todo o seu Ciclo de Vida pelo Gerenciamento da
Configuragdo. ICs estdo sob controle do Gerenciamento de Mudangas. ICs tipicamente
incluem hardware, software, instalagdes, pessoas e documentos formais tais como

documentos de Processos e ANSs.

IMAC: Instalagio/configuragéo; Movimentagdo fisica; Adigdo de novo recurso (adicional) ao

equipamento; Atualizagéo do equipamento.

INCIDENTE: Uma interrup¢io nfo planejada de um Servigo de TI ou uma reducdo da
Qualidade de um Servigo de TI Falha de um Item de Configuragdo que ainda ndo tenha
impactado um Servigo de TI é também um Incidente. Por exemplo: Falha de um disco rigido

de um conjunto de discos espelhados.

MUDANCA: O acréscimo, modificagdo ou remogdo de qualquer coisa que possa afetar
Servicos de TL. O Escopo deve incluir todos os Servigos de TI, Itens de Configuragéo,

Processos, Documentos, etc.

PROBLEMA: A causa raiz de um ou mais incidentes. A causa geralmente ndo é conhecida
no momento em que o Registro de Problema & criado e o Processo do Gerenciamento de

Problema é responséavel pela investigag@o adicional.

RAT: Relatério de Atendimento Técnico

~
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RECURSOS DE TIC: quaisquer recursos e/ou dispositivos de TI conectados ao ambiente do
TRIBUNAL (elementos de rede, servidores, aplicagdes, sistemas operacionais, banco de

dados);
SCME: Servigo de Cadastro e Movimentagdo de Equipamentos

SGTIC: Sistema de Gerenciamento de TIC. Software responsével pelo acompanhamento dos

chamados tanto pela CONTRATADA quanto pelo TRIBUNAL.
TIC: Tecnologia da Informag&o e comunicagédo

UC: (Em inglés Underpinning Contract) — Contratos de apoio (fornecedores)

Contratacio de empresa especializada para prestagdo de servigos gerenciados e

integrados para suporte técnico, na modalidade Central de Servigos - 2° nivel de
Atendimento, que caracteriza-se com o deslocamento do técnico para atender os chamados
dos usudrios em prédios da Capital e do Interior, a contratada também deverd dispor um
estoque de pegas de reposigdo em caso de atendimento de chamados de itens de configuragéo

fora da garantia conforme especificagdes constantes no Termo de Referéncia — Lote 02.

O servigo de suporte técnico de 2° nivel de atendimento, deverd atender os usudrios de

TIC do TRIBUNAL em horério das 07:00h as 19:00h de segunda a sexta-feira.
Os servigos estdo detalhados neste Edital e em seus anexos sendo os seguintes:
a) Central de Servigos — 2° Nivel de Atendimento;

b) Servigos complementares incluindo IMAC (Instalagdo, Movimentagdo, Adigéo
e Mudanga de equipamentos), servigos especializados de rede, configuragéo de

aplicativos internos de rede do TRIBUNAL;
c) Compdem o Termo de Referéncia os anexos abaixo:
i. Anexo I - Termo de confidencialidade e sigilo

ii. Anexo II — Cenério Atual
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iii. Anexo III — (Modelo) Declaragdo de opgdo pela ndo realizagdo da
Visita Técnica

iv. Anexo IV — (Modelo) Declaragéo de opgéo pela realizacdo da Visita
Técnica

v. Anexo V — (Modelo) Declaragdo de Menor empregado.

vi.Anexo VI — (Modelo) Declaragdo que cumpre os requisitos de

habilitacdo.

vii. Anexo VII — (Modelo) Credenciamento

viii. Anexo VIII — (Modelo) Proposta Comercial — Lote 02
ix. Anexo IX — Planilha de custos — Lote 02

X. Anexo X — Minuta de Contrato — Lote 02

A

3.1. JUSTIFICATIVA / MOTIVACAO

Os servigos de TIC estdo presentes em todas as atividades judiciais e administrativas

na justica de 1° e 2° grau no TRIBUNAL em todo o Estado de Goiis.

Todo o TRIBUNAL desempenha suas atividades de forma descentralizada, atualmente
em 129 Comarcas do Interior de 1* instdncia e Capital (1* e 2° insténcia), em torno de 159

edificagdes ao todo.

Todas as Comarcas e 2* instncia do TRIBUNAL se encontram informatizadas com
sistemas judiciais e sistemas administrativos, com um universo de em torno de 8.000 usuarios

(dentre servidores e terceirizados) que utilizam os servigos de TIC.

Todas as edificagdes do TRIBUNAL que utilizam servigcos de TIC sdo interligadas
com links de comunicagdo de dados ao Data Center da Capital no TRIBUNAL e possuem

servidores de rede centralizados com toda a infraestrutura necessaria.
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Um aspecto relevante € que a atuago da Diretoria de Informatica ocorre em diversas
unidades descentralizadas do TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE GOIAS, e para

isso sua ndo possui estrutura organizacional e de infraestrutura para atender a demanda de

Seus usuarios.

A contratacio da Central de Servigos — 2° nivel de atendimento visa sanar problemas
de deslocamento tanto de ativos de TI como de pessoas para a Capital, ou vice-versa,
agilizando assim o atendimento presencial ao usuério do Interior. O Projeto néo contempla
apenas o atendimento presencial no Interior, apesar de serem os maiores beneficiados, mas

também os usudrios da Capital.
3.2. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

Espera-se que com a contratagdo da prestagdo de servigos de suporte presencial,
Central de Servico — 2° Nivel de Atendimento, por meio de técnicos capacitados, provera

maior suporte dos servigos de TIC do Tribunal de Justiga de Goids, além disso, visa.

a) Atendimento mais 4gil e eficaz, haja vista que o Tribunal de Justi¢a de Goias,
podera contar com técnicos residentes e volantes, exemplo, um magistrado da
Comarca de Campos Belos, a 625 km da Capital, que esteja com algum
problema em seu computador e necessitar da visita de um técnico, ele serd
prontamente atendido dentro dos prazos estabelecidos (ANSs), com a visita do
técnico em sua Comarca, ndo sendo necessdria a vinda do equipamento
juntamente com um serventudrio ou o deslocamento de um técnico da Capital

para a Comarca.
b) Dar maior vis&o e gestdo ampla dos servigos de TIC;
¢) Cumprimento dos Niveis de Acordo de Servigos (ANSs).
d) Melhor utilizagdo dos recursos disponiveis e existentes;
e) Melhor relacionamento dos usudrios com a TIC;

f) Impacto entre componentes e servigos oferecidos pela infraestrutura de TI para

com o negocio do Tribunal de Justica de Goias;
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g) Melhor aproveitamento dos servidores da Diretoria de Informatica;

h) Maior satisfagdo dos usudrios internos e externos dos servigos disponibilizados

por TIC para a atividade jurisdicional e administrativa;

1) Maior disponibilidade da infraestrutura de TIC para atender aos magistrados,

servidores e jurisdicionados;

4.1. DESCRICAO

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos gerenciados e
integrados para suporte técnico, na modalidade Central de Servigos - 2° nivel de
Atendimento, que caracteriza-se com o deslocamento do técnico para atender os chamados
dos usudrios em prédios da Capital e do Interior, a contratada também devera dispor um
estoque de pegas de reposigfo em caso de atendimento de chamados de itens de configuragio

fora da garantia conforme especificagdes constantes no Termo de Referéncia — Lote 02 e

listados abaixo na Tabela 1.

1"‘ Unidade | 5221 | g)ébmput fora g

2 Uiidate 1.598 Microcomputador em garantia

3 Unidade 0928 Notebook fora da garantia

4 Unidade 0000 Notebook em garantia

5 Unidade 0694 Impressora matricial fora da garantia
6 Unidade 0000 Impressora matricial em garantia

7 Unidade 2.201 Impressora laser fora da garantia

8 Unidade 0000 Impressora laser em garantia

9 Unidade 0020 Impressora Térmica fora da garantia
10 Unidade 0000 Impressora Térmica em garantia

11 Unidade 0132 Impressora Jato de Tinta fora da garantia
12 Unidade 0000 Impressora Jato de Tinta em garantia
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13 Unidade 0895 Scanner fora da garantia

14 Unidade 0000 Scanner em garantia

15 Unidade 4.051 Estabilizador/Nobreak fora da garantia

16 Unidade 0000 Estabilizador/Nobreak em garantia

17 Unidade 0122 Access Point fora da garantia

18 Unidade 0000 Access Point em garantia

19 Unidade 0292 Switch fora de garantia

20 Unidade 0000 Switch em garantia

21 Unidade 0003 Servidor fora da garantia

22 Unidade 0000 Servidor em garantia

TOTAL 16.157 ativos de TIC

Tabela 1: Estimativa de Servigos da Central de Servigos 2° Nivel de Atendimento

5.1. CONSIDERACOES GERAIS

Os servigos de Tecnologia da Informagéo (TI) estfio presentes em todas as atividades
judiciais e administrativas desenvolvidas pelos magistrados, servidores e estagiarios do
Tribunal de Justi¢a de Goids, que atualmente conta com aproximadamente 8.000 usuarios,
159 edificagdes em todo o Estado de Goias e um parque computacional de aproximadamente

17.000 equipamentos.

Percebe-se entdo que teremos com a terceirizagdo dos servigos citados um ganho
significativo quanto ao redimensionamento dos profissionais de TI, aumento na qualidade dos
servigos prestados haja vista, que a empresa contratada celebrara com o Tribunal de Justica de
Goias, um acordo de nivel de servigo, ou seja, a empresa contratada terd que cumprir prazos
para a entrega do servigo aos usudrios, e consequentemente aumento da satisfagdo do usuério,
uma vez que o Sistema de Gerenciamento de Servigos de TIC contard com um método de

aferi¢do da satisfagdo dos usudrios.

Outro ponto de observancia ¢ o custo beneficio, devido a pouca ou até mesmo a

auséncia de gestdo de toda a infraestrutura de TIC, o Tribunal de Justica de Goiés acaba tendo
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gastos superiores no que tange a aquisi¢des de ativos de TI, seja por comprar em quantidades

superiores ou inferiores as necessidades do Tribunal de Justica de Goiés.

Justifica-se entdo diante dos fatos expostos, que a terceirizagéo da Central de Servigos
— 2° Nivel de Atendimento, que possuird uma equipe técnica provendo a celeridade necesséria
no dmbito jurisdicional, haja vista a abrangéncia do projeto, sendo de suma importincia para

que a drea de TI contribua mais ativamente nos objetivos estratégicos do Tribunal de Justica

de Goids.

Entende-se por equipe técnica o conjunto de profissionais apresentados pela
CONTRATADA que atendam integralmente aos perfis profissionais e qualificacSes técnicas
exigidas neste Termo de Referéncia e que serdo efetivamente alocados para prestacdo dos

servigos constantes no objeto.
§.2. REQUISITOS FUNCIONAIS PARA EXECUCAO DO SERVICOS

O servigo da Central de Servigos — 2° Nivel de Atendimento & caracterizado por
atendimento de suporte e manutengfo presencial. Se a natureza do chamado permitir e se o
equipamento encontrar-se conectado & rede interna, fica facultado o atendimento por meio de

acesso remoto.

Os servigos de assisténcia técnica incluem os equipamentos de rede e de
microinformatica: estagdes de trabalho, notebooks, impressoras, scanners, servidores e ativos
de rede, cabeamento de dados externo (path cord do equipamento de informdtica até a
conexdo de rede na parede, limitado até trés metros), dentre outros equipamentos objetos
deste Termo de Referéncia e softwares. Enfim, sdo todos os equipamentos relacionados & drea
de TI e incluindo pecas necessarias a prestagéo dos servigos nos equipamentos fora de

garantia.
5.2.1 ESCOPO DA CENTRAL DE SERVICO - 2° NIVEL DE ATENDIMENTO

5.2.1.1 Todos os chamados serio iniciados e registrados no Central de Servigos - 1°
Nivel de Atendimento contratado pelo TRIBUNAL.

10
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5.2.1.2 Entende-se como TECNICO RESIDENTE, profissionais lotados em prédios do
TRIBUNAL na Capital, responsaveis pelo atendimento predominantemente de Central de
Servigo - 2° Nivel de Atendimento. Os técnicos ficarfio lotados nas cidades do Grupo I,
do Anexo II.
5.2.1.3 Entende-se como TECNICO VOLANTE, profissionais NAO lotados nos
prédios, Foruns e Juizados do TRIBUNAL, responsaveis pelo atendimento
predominantemente de Central de Servigo - 2° Nivel de Atendimento. E de
responsabilidade da CONTRATADA, alocar os técnicos volantes que atenderdo as
cidades do Grupo 2 e 3 do Anexo II. V
5.2.1.4 Os técnicos de campo (volante ou residente) deverfio atender apenas os
chamados registrados no SGTIC.

a) Para cada chamado devera ser preenchido 1 (um) Relatério de Atendimento

Técnico (RAT), individualizado por equipamento, e assinado pelo usuario

responsavel pelo chamado ou por um usudrio que acompanhou o atendimento.

b) O técnico poderd atender chamados solicitados durante a visita técnica desde
que para isso, 0 usudrio solicitante registre um chamado na Central de Servigos

(0800 ou Web).

c) No caso de necessidade de geragdo do formulario de RAT para atendimento no
local no ato do atendimento, podera ser gerada e impressa in loco via SGTIC

no médulo WEB, de um chamado previamente registrado.

5.2.1.5 Apés todo o atendimento de manutencfio, instalagdo ou suporte técnico, o
técnico da CONTRATADA devera acompanhar a realizagdo de testes pelo usudrio, de
forma a atestar que o problema alegado para o chamado foi devidamente solucionado.
5.2.1.6 A CONTRATADA deverd manter a versdo do sistema operacional e das
ferramentas de escritrio mediante seus contratos de licenga de uso, fornecidos pelo
TRIBUNAL.

5.2.1.7 A CONTRATADA ndo serd responsavel em realizar o backup dos dados
pessoais dos usudrios que porventura possam estar nos ativos de dominio do

TRIBUNAL, mas serd responsdvel por auxilid-lo nessa tarefa. O técnico da

11



CRUNAL ik J\J}\l’!l
(Q‘MJ

tribunal PODER JUDICIARIO

de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 02
do estado de goiés (Art. 179, IN 04/2010)

CONTRATADA devera informar no RAT quais as pastas o usudrio solicitou ou efetuou

o backup e o/local onde foi feito este backup.
a) A CONTRATADA nfo serd responsabilizada nos casos em que o usudrio que
abriu o chamado nfio acompanhar os servigos em seu equipamento. Porém sera

responsabilizada caso o backup dos dados realizado pelo técnico néo seja

condizente com o informado no RAT.

5.2.1.8 O TRIBUNAL serd responsavel pelo fornecimento a CONTRATADA de
licengas de uso no SGTIC. Através deste sistema, a Central de Servigos - 1° Nivel de
Atendimento contratada pelo TRIBUNAL, efetuard o repasse dos chamados e, para cada
servigo realizado, a CONTRATADA devera informar no que couber:

a) No préprio sistema e antes do atendimento:
i. Técnico para atendimento;
ii. Data e hora prevista para o inicio do atendimento.
b) No préprio sistema, no RAT e apds o atendimento:
i. Técnico que atendeu (caso tenha sido atendido por outro técnico);
ii. Patrimonio atendido (caso tenha tido alteragfo);
iii. Data e hora do inicio do atendimento de campo;
iv. Data e hora do fim do atendimento de campo;
v. Defeito constatado;
vi. Reparo/servigo efetuado;
vii. Pegas substituidas ou a razdo da pendéncia (caso seja necessério);
viii. Equipamento colocado como backup (caso seja necessério);
ix. Nome do usudrio que acompanhou o atendimento;
X. Concluséo do servi¢o;

xi. Outras observagdes (caso seja necessario).
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¢) No proprio sistema, enquanto o chamado se encontrar em andamento, seja por
motivo de pendéncia por parte da CONTRATADA ou necessidade de
suspensdo do chamado, todas as atividades executadas por técnicos da
CONTRATADA, deverdo ser registrados no SGTIC, de forma a possibilitar a
Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento contratada pelo TRIBUNAL, a
fornecer quaisquer informagdes a0 TRIBUNAL e ao usuério solicitante do

chamado.

5.2.1.9 Para a realizaciio dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, os técnicos da
CONTRATADA deverdo estar equipados com kits de ferramentas e pegas especificas
para manuten¢do dos equipamentos.

5.2.1.10 E |de responsabilidade da CONTRATADA a manutengfo corretiva de quaisquer
servidores de rede nas Comarcas do interior e Juizados, com fornecimento de pegas de
reposicéo.

5.2.1.11 E de responsabilidade da CONTRATADA a criagfo e atualizagdo das imagens
(clones) dos modelos de microcomputadores do TRIBUNAL. A titulo de informag&o, a

criagdio das imagens serd necessaria para novos modelos de microcomputadores.

a) A solicitagdo de criagdo e/ou atualizagdio das imagens devera ser solicitada
previamente pelo TRIBUNAL como item de requisi¢do de servigos, e sera

tratado como ANS Especial.

b) O TRIBUNAL devera fornecer todas as licengas e midias de softwares e
padrio de configuragdo de aplicativos necessarios para a execugdo das

requisi¢des deste servico.

c) O TRIBUNAL devera fornecer o acesso a infraestrutura de servidor de rede ja

existente, de forma a possibilitar o armazenamento das imagens e suas versdes.

d) Cabera ao TRIBUNAL efetuar todos os testes necessarios apos a criagdo e/ou
atualizag@o das imagens e aceite final para posteriormente ser colocado em

produgdo.

13
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5.2.1.12 A equipe técnica da CONTRATADA devera ser adequadamente dimensionada
em termos qualitativos e quantitativos, a fim de atender as regides definidas no Anexo II,
deste Termo de Referéncia, sendo capaz de executar todos os servigos contratados, com
qualidade e dentro dos ANSs acordados.

5.2.1.13 O contrato serd firmado com uma unica empresa sendo vedada a cessdo,
subcontratagdo total ou parcial dos servigos contratados, salvo para a subcontratagdo para
formagdo de rede autorizada de atendimento no interior, para Comarcas cuja distincia for
superior a 450 km da Capital (admitindo-se no méximo 50% destas Comarcas), sem
prejuizo das responsabilidades contratuais e legais 8 CONTRATADA, conforme art.72

da Lei 8666/93, em sua atual redagdo.
a) Todas as subcontratagdes deverdo ser formalizadas pela CONTRATADA ao

TRIBUNAL, com informag¢des como: Razdo Social da Empresa, Responsével,

Contato, Regido e Comarcas a serem atendidas e Certiddo Negativa.

b) A qualquer tempo, o TRIBUNAL podera solicitar o descredenciamento de
empresa subcontratada, caso a mesma ndo atenda aos padrdes e exigéncias

estabelecidos em contrato.

c¢) Todos os profissionais subcontratados dever#o estar identificados por meio de
uniforme e crachd como prestadores da CONTRATADA quando do
atendimento no local nas dependéncias do TRIBUNAL.

d) Asempresas subcontratadas deverfio atender a todas as condicdes estabelecidas

no contrato para os perfis profissionais de técnicos contratados.

5.2.1.14 MODELO DE ATENDIMENTO
A figura abaixo representa uma visdo macro da operagio da CONTRATADA e

demais grupos de atendimento do TIC do TRIBUNAL.

14
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Figura 1: Fluxograma da operacio

a) De responsabilidade de empresa contratada pelo TRIBUNAL, responsével pela
Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento os diagramas numerados com 1

e 3.

b) De responsabilidade da CONTRATADA, corresponde aos servigos de
manutengdo, suporte técnico on site e suporte operacional para todos os

usudrios do TRIBUNAL, interior e capital, o diagrama numerado com 2.

c) O diagrama numerado com 4, refere-se aos fornecedores externos e técnicos

especializados do TRIBUNAL.

5.2.1.15 EQUIPAMENTO DE BACKUP
a) Os equipamentos backup devem ser equivalentes ou superiores aos que serfo

reparados e compativeis com os sistemas utilizados pelo TRIBUNAL.

b) A CONTRATADA devera manter equipamentos backup, conforme Tabela 2,

de forma a manter a disponibilidade minima dos servigos executados pelo

|
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TRIBUNAL dentro dos ANSs acordados, quando da impossibilidade de

manutengdo com substitui¢do de pegas de reposi¢do dentro do prazo acordado.
i. Para o caso especifico de servidores de rede e nobreaks, ¢ de
responsabilidade do TRIBUNAL, o fornecimento dos equipamentos na
necessidade de substituicdo imediata dos equipamentos em até vinte e

quatro horas corridas.

ii. A CONTRATADA devera comprovar em até 10 (dez) dias tteis apds
- inicio da execu¢@o do contrato, a disponibilizacdo dos equipamentos

backup, na quantidade minima relacionada abaixo.

iii. Em periodicidade a ser acordada, a quantidade de equipamentos backup
mantidos pela CONTRATADA devera ser validada junto ao TRIBUNAL,

conforme necessidade e evolugdo do parque de equipamentos do

TRIBUNAL.
Kit Microcomputador (Gabinete, Teclado e Mouse) 100
Monitor do tipo LCD 20
Impressora matricial 40
Impressora laser 20
Scanner
Switch de 24 portas 5
Switch de 8 portas (*)

Tabela 2: Minimo de equipamentos de backup
(*) para o caso de necessidade de backup para Hubs danificados, a CONTRATADA

devera utilizar switch de 8 portas como equipamento backup.

c) A CONTRATADA devera providenciar a instalagio de equipamento backup
quando necessdria a retirada de equipamento para manuten¢do fora das
dependéncias do TRIBUNAL, de forma a ndo impactar no Acordo de Nivel de
Servigos (ANS) acordado.

d) Fica definido que a substituigio temporaria do equipamento original pelo

backup ndo caracterizard a conclusio de um atendimento. Isto acontecer
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quando o equipamento original retornar em perfeito estado de funcionamento

ou se obedecidos os critérios do item abaixo.

Na impossibilidade de manuten¢fo dos equipamentos defeituosos substituidos
por equipamento backup, a CONTRATADA podera solicitar ao TRIBUNAL,
a elaboragdo de Termo de Permuta entre os bens, apresentando as devidas
justificativas e comprovagdes da impossibilidade de manutengédo, em fungédo da

indisponibilidade de pe¢as no mercado.

i. Os backups deverio permanecer por no méaximo 30 (trinta) dias
atendendo a um chamado. Para aqueles que ultrapassarem esse prazo a
CONTRATADA devera justificar a sua permanéncia por este prazo e
possibilidade de manutengdo corretiva do equipamento retirado ou devera

solicitar a0 TRIBUNAL que seja lavrado Termo de Permuta entre os bens.

Os backups deverdo ser devidamente configurados para atender aos usudrios

nos mesmos moldes do equipamento que foi retirado.

Em se tratando de microcomputadores, devera ser feito o backup dos dados no
disco rigido do microcomputador de backup ou a substitui¢do dos discos
rigidos, o que for mais conveniente para a CONTRATADA, desde que o

usudrio permaneca com todos os dados que possuia antes da substituicdo.

i. Apés o backup dos dados do disco rigido o mesmo devera ser
formatado com acompanhamento de um usudrio antes da retirada do
equipamento ou do préprio disco rigido e devendo ser registrado este
procedimento no RAT. Na formatagdo, a CONTRATADA devera se
utilizar de ferramentas encontradas no mercado que n#o possibilitem de

forma alguma a recuperagéo dos dados anteriores a formatag#o.

Cabera a CONTRATADA efetuar a identifica¢do dos equipamentos backup
como sendo de sua propriedade, de forma a diferencid-los do parque de

equipamentos do TRIBUNAL.

5.2.1.16 PECAS DE REPOSICAO

17



tribunal PODER JUDICIARIO

de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 02
do estado de goids (Art. 172, IN 04/2010)

a) A CONTRATADA deverd possuir estoque de componentes € pegas para
reposi¢io imediata de forma a garantir o atendimento aos chamados de

manutenc¢io de equipamentos de microinformatica e de rede FORA da garantia

dentro dos ANSs acordados sem 6nus ao TRIBUNAL.

i. O TRIBUNAL podera solicitar a CONTRATADA comprovacdo de
estoque de componentes e pecas de reposicdo imediata, em especial,

aquelas com maior incidéncia de troca observada na execu¢do do contrato.

b) Em caso de equipamento em garantia, caberda a CONTRATADA encaminhar
os chamados ndo passiveis de solugdo no 2° nivel de atendimento, para o

FORNECEDOR, cabendo a este seguir as clausulas do contrato vigente.

i. Néo sera de responsabilidade da CONTRATADA as pegas de reposi¢do

dos equipamentos em garantia.

¢) Quando houver a disponibilidade em mercado, as pe¢as e componentes a serem
empregados na execugdo dos servigos devem ser novas e sem uso, nfo sendo

admitida a utilizag8o de pegas recondicionadas.

1. Serd admitida a manuten¢do e recuperagio de pegas retiradas dos
equipamentos de propriedade do TRIBUNAL, para sua posterior

reutilizagdo.

d) Quando ndo houver a disponibilidade em mercado de pegas e componentes
novos, de mesma configuragdo ou superior, a CONTRATADA deveri
manifestar comprovadamente a justificativa ao TRIBUNAL para que possa ser
avaliada e, se aprovada, permitida a utilizagdo de pega recondicionada, e na

indisponibilidade de recondicionada, pega usada.

1. A substitui¢do da pe¢a e/ou componente podera ocorrer por outras com
especificagbes superiores e, neste caso, deverdo ser registradas as razdes
no RAT, ndo se caracterizando assim como um UPGRADE do
equipamento quando n#o substituidos o conjunto de placa mie e

processador.
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ii. Caso sejam substituidos o conjunto de placa mde e processador,
caracterizar-se-4 como UPGRADE do equipamento, devendo ser acordado

junto a0 TRIBUNAL previamente, os procedimentos a serem adotados.

iii. A CONTRATADA devera manter atualizada e homologada junto ao
TRIBUNAL relagdo de pecas e componentes recondicionados ou usados

para utilizagfo nos equipamentos conforme o item anterior.

e) A CONTRATADA podera efetuar a recuperagdo de pecas defeituosas de
equipamentos do TRIBUNAL para sua posterior utilizagdo, quando n&o houver

disponibilidade de peca nova.

f) A CONTRATADA deverd obedecer especificagdes técnicas compativeis,
iguais ou superiores para todas as pegas de reposi¢do e obedecer a padrbes de

cores do gabinete, quando no caso de teclados, monitores e mouses.

g) As pegas e componentes em substitui¢do, instalados pela CONTRATADA
serdo incorporadas aos equipamentos, passando a ser de propriedade do

TRIBUNAL.

i. Todas as pegas substituidas deverdo ser registradas pelos técnicos no

SGTIC disponibilizado pelo TRIBUNAL e também no RAT.

ii. A CONTRATADA assumird o compromisso de fazer a coleta seletiva
dos residuos gerados (pegas e componentes) com a prestagéo dos servigos,
apresentando em sua proposta detalhes do programa de descarte adotado
na execugdo, em que fique evidenciado o nZo impacto ambiental e

eventuais compromissos sociais pertinentes;

iii.Os suprimentos de impressoras como cartuchos, tonners e
fotocondutores, s@o de propriedade do TRIBUNAL, cabendo a este a

destinagéo devida.

iv.A CONTRATADA devera ainda, descrever em sua proposta, qual o

processo adotado para as pegas que permitem reparo para reuso;
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v. A CONTRATADA devera realizar a destruigdo dos dados que
estiverem arquivados nos HD’s, dentro das instalagdes do Poder
Judiciario, para preservar a seguranga, eliminando o risco de furto de
informagges;

vi.A CONTRATADA devera, apos descarte de cada lote, entregar ao
TRIBUNAL, documentagdo comprobatéria do destino dos mesmos,
emitida pelo recebedor e/ou entidade competente. Também devera realizar
a logistica reversa, ou seja, o fornecedor ao receber cada lote de volta,
encaminha o comprovante da destinagdo final, sendo controlado pelo

indice de retorno de insumo (IRI);

Vii. O TRIBUNAL podera, a qualquer momento, solicitar uma visita
para verificar todos os processos de descarte dos residuos gerados nesse

CONTRATO.

h) Para o caso de necessidade de substituigdo de disco rigido, se, durante uma
manutengdo, for verificado que o mesmo se encontra com defeito, ndo sendo
passivel sua recuperagdo, a informagfo devera ser prestada ao usuério que

efetuou a abertura do chamado.

i. Observando as melhores praticas de seguranga da informagfo no
mercado, a CONTRATADA deverd se utilizar de ferramentas de
formatac@o encontradas no mercado ou providenciar a destruigfio fisica do
disco rigido (HD), de forma que a recuperagdo dos dados nio seja

possivel.

ii. Caso seja do interesse do usuério que efetuou a abertura do chamado,
permanecer com o disco rigido defeituoso, a CONTRATADA devers
contatar o Gestor do Contrato ou servidores designados, para deliberar
sobre as razes e necessidade de permanéncia do disco rigido com o

usuario solicitante.
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iii. Em qualquer situagfo dos subitens acima, o0 RAT deverd ser preenchido
conforme o realizado. Também deverd ser mencionado o motivo da

substitui¢do, marca/modelo e série do novo disco.

i. A CONTRATADA devera adquirir o conjunto de pegas novas e
originais em periodo de até 30 (trinta) meses apds inicio da execucdo do
contrato, sob demanda, conforme sua necessidade de utilizagdo mensal.
Dentre estas pegas, incluem-se pegas de reposi¢do de microcomputadores,

impressoras matriciais e laser em uso atualmente no TRIBUNAL.

Para o caso especifico de impressoras a laser, ndo sdo consideradas pegas de
reposigdo: kit fotocondutor e cartucho de tonner. Estes itens sdo supridos pelo

Almoxarifado de consumo do TRIBUNAL.

i. A CONTRATADA cabe nestes casos, orientar e dar o suporte técnico
presencial aos usudrios, quando solicitado, da forma de como substituir os
suprimentos e capacitar os mesmos de como proceder quando do

atolamento de papel e melhor utilizagdo das impressoras laser.

O TRIBUNAL nfio necessariamente faz o uso obrigatério de suprimentos

originais em suas impressoras do tipo laser e matricial.

i. Atualmente, faz-se utilizagdo de suprimentos do tipo compativel,

novos, ndo remanufaturados em suas compras licitatorias.

ii. A CONTRATADA devera efetuar todos os atendimentos de

manuten¢do nas condi¢Ges de utilizagdo previstas neste item.

As impressoras do tipo jato de tinta foram descontinuadas do TRIBUNAL,
porém, em torno de 140 (cento e quarenta) permanecem em usO no
TRIBUNAL, e deverdo ter atendimento de configuragdo e suporte técnico com
aplicag@o de pecas de reposigéo.

Todos os equipamentos de backup ofertados pela CONTRATADA neste

contrato deverdo prover a certificagdo Energy Star, condi¢do ja existente do

parque de equipamentos do TRIBUNAL.
21
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i. Para o caso especifico de impressoras a laser, deverdo ser ofertados
equipamentos backup com recurso de impressdo em frente e verso
automatico, visando ao cumprimento da Meta 8 “Reduzir em 2% o
consumo per capta com energia, papel, dgua, telefone e combustivel do

Poder Judicidrio Goiano” do Planejamento Estratégico 2011/2013 deste

TRIBUNAL.

5.2.2 ESCOPO IMAC

Install (instalagdo): Instalagéo (desinstalac&io) / configurag@o de hardware;
Move (movimentagio): Movimentagdo fisica do equipamento;
Add (adi¢d0): Adi¢8o de novos recursos (hardware) ao equipamento;

Change (mudanga): Atualizag@o do equipamento (ex.: substitui¢do de placas).
5.2.2.1 Definigdes:

a) Install (Instalag8o/desinstalagéo)
i. Retirada do equipamento no almoxarifado;
ii. Desembalagem do equipamento;
iii. Instalagéo fisica;
iv. Configuragdo do Sistema Operacional;
v. Configuraggo de acesso a rede corporativa;
vi. Configuragdo de correio eletrdnico (quando aplicével);
vii. Configuragio dos aplicativos de escritério (quando aplicavel);
viii. Configuragdo de impresséo (quando aplicavel);
ix. Restaurag@o do Backup do usuario;
x. Testes de funcionamento;
xi. Auxilio/Realizag8o do Backup do usudrio;
xil. Formatagdo do equipamento (quando aplicavel);

xiii. Desinstalagfo fisica (quando aplicavel);
22
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xiv. Instalacdio Padrfo (Sistema Operacional, aplicativos, drivers);

xv. Laudo técnico (checklist);

xvi. Preenchimento da Guia de Movimentagdo Patrimonial (mudanca de

setor);
xvii. Embalagem do equipamento (quando aplicavel);
b) Move (Movimentag&o)
i. Desconexdo do equipamento no local de origem;
ii. Embalagem do equipamento (quando aplicavel);
iii. Instalagdo do equipamento no local de destino;
iv. Backup e/ou Restauragfo dos dados do usuério (quando aplicavel);
v. Configura¢do do Sistema Operacional (quando aplicavel);
vi. Configuragdo de acesso a rede corporativa (quando aplicavel);
vii. Configuragdo de correio eletronico (quando aplicavel);
viii. Configuragdo dos aplicativos de escritorio (quando aplicavel);
ix. Configuragdo de impresséo (quando aplicavel);
x. Testes de funcionamento;

xi. Preenchimento da Guia de Movimentagdo Patrimonial (quando

aplicavel);
c) Add (adigdo)

i. Adig8o de hardware: refere-se a instalagdo e configuracdo de um
dispositivo externo ou interno, correspondente ao sistema existente ou

acessorios do posto de trabalho;
d) Change (mudanga)

i. Mudanga de hardware; Contempla a modificagdo de uma unidade do

sistema existente, substituindo componentes do mesmo;
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e a0, 8

ii. Configuragfo do equipamento (quando aplicavel);

5.2.2.2 Movimentacdes de grande nimero de equipamentos, quando da mudanca fisica
de edificagdes de Comarcas, Anexos ou Unidades do TRIBUNAL (na Capital ou
Interior), poderfio ser efetuadas com transporte proprio de responsabilidade do
TRIBUNAL. Situagdes deste tipo deverfio ser planejadas e devidamente comunicadas
com antecedéncia para a CONTRATADA.
5.2.2.3 O IMAC devera ser executado pela CONTRATADA, tanto para equipamentos
novos e usados do TRIBUNAL. Entende-se como equipamentos novos aqueles que se
encontram no estoque do Almoxarifado do TRIBUNAL, que nunca tenham sido
utilizados.
a) A partir da instalagdo de novo equipamento, este devera integrar o parque de
equipamentos em uso do TRIBUNAL e passard a contemplar os servigos

previstos objeto deste contrato.

5.2.2.4 Somente serdo considerados IMACs as intervengdes técnicas de um técnico de
campo, na Capital ou regides do interior, para Instalagdo ou Movimentagdo de um
equipamento.

5.2.2.5 Em nenhum caso sera contabilizado como IMAC as interven¢des derivadas de
um incidente ou problema ou derivadas de outro IMAC executado de forma incompleta
ou insatisfatdria, com excegdo para equipamento em garantia.

5.2.2.6 Para solicitagdo dos IMACs o usudrio devera abrir chamado na Central de
Servigo — 1° Nivel de Atendimento e somente poderfo ser autorizados pela Diretoria de
Informatica.

5.2.2.7 Os chamados de IMAC serfio executados de acordo com o ANS definido neste
Termo de Referéncia.

5.2.2.8 Toda movimenta¢io de equipamentos, seja por incidente ou por IMAC, devera
ser registrada pelo técnico no SGTIC de forma a garantir a confiabilidade da base de
localizagéo.

5.2.2.9 E de responsabilidade da CONTRATADA todo o custo de transporte e logistica

dos equipamentos, assim como também pela seguranga e cuidado no transporte dos bens.
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5.2.2.10 Em toda instalagéo, desinstalagio e movimentag@o de equipamento que envolver

setores diferentes, o técnico da CONTRATADA devera preencher corretamente a GUIA
DE MOVIMENTACAO PATRIMONIAL e colher assinatura do usuario.

5.2.2.11 O ANS para quaisquer requisigdes de IMAC se iniciard no momento do

escalonamento do chamado para a CONTRATADA e somente sera finalizado apos a

total realizacdio do servigo, com o aceite do usuério no RAT impresso e com GUIA DE

MOVIMENTACAO PATRIMONIAL preenchida corretamente e com assinatura do

usuario.

5.2.2.12 Forma de acionamento:

a)

b)

O TRIBUNAL utilizard o SGTIC para fazer as requisi¢des de IMAC. Também
sera através do SGTIC que a CONTRATADA devera dar o recebimento da
requisicio e a previsio de retirada dos equipamentos no almoxarifado do

Tribunal (SCME), localizado na Capital.

Requisi¢des simultdneas acima de 5 equipamentos para um mesmo prédio ,

seja Capital ou interior, serfio realizadas com ANS ESPECIAL.

i. Caracteriza-se por “requisi¢des simultdneas™ as solicitagdes de IMAC

feitas em um mesmo dia.

O TRIBUNAL poder4 realizar as requisi¢des de IMAC para o Interior, através
do SGTIC, e a critério da CONTRATADA, a mesma em conjunto com o
TRIBUNAL, podera estabelecer estratégia de logistica de forma a iniciar as
operagdes de retirada e transporte dos equipamentos para atendimento das

requisicdes.

d) Na ocorréncia de situagdes planejadas do tipo inclus@o de vara, forum, dentre

outros, o TRIBUNAL devera comunicar a8 CONTRATADA com 30 (trinta

dias) de antecedéncia.

O fluxo de atendimento de IMAC serdo desenhados pelo TRIBUNAL e
homologados pelas partes. Fica a critério do TRIBUNAL, a alteragdo deste

fluxo conforme necessidade ou conveniéncia administrativa.
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523 ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

5.2.3.1 Prestar servicos de suporte presencial, aos usudrios do TRIBUNAL, para os
chamados ndo resolvidos pela Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento contratado
pelo TRIBUNAL, no que couber, ou que, pelas caracteristicas, exijam a presenga de um
técnico em campo.
5232 Controlar os chamados técnicos, objeto deste contrato, escalonados pela Central
de Servicos - 1° Nivel de Atendimento contratado pelo TRIBUNAL para a
CONTRATADA por meio do SGTIC. Caberd a CONTRATADA:

a) Comunicar imediatamente ao Gestor do Contrato do TRIBUNAL ou servidores

designados por ele, chamados indevidamente escalonados para atendimento

objetos deste contrato;

b) Efetuar toda a estratégia de atendimento dos chamados objeto deste contrato

dos seus técnicos volantes e residentes.

5.2.3.3 Solucionar problemas de configuragdo de estagdes de trabalho, envolvendo
sistema operacional e softwares. em geral, que compdem a plataforma de estagGes de
trabalho, dispositivos incluindo impressoras, scanners e outros que demandam
configuragio de software para o seu pleno funcionamento, que necessitem de
atendimento no local.

5.2.3.4 Realizar servigos de instalagdo, desligamento, remanejamento de equipamentos
de informatica (microcomputadores/acessorios, scanners, impressoras, hubs, switches e
roteadores) bem como instalagdo/desinstalagdo, configuragdo de softwares em estagdes
de trabalho.

5.2.3.5 Informar ao TRIBUNAL os problemas relativos as solicitagdes que estejam fora
do escopo objeto desse Edital, identificados no atendimento a campo.

5.2.3.6 Solucionar chamados ndo passiveis de resolucdo no Central de Servigos - 1°
Nivel de Atendimento contratado pelo TRIBUNAL, relativos a:

a) Sistema operacional Windows (versdo XP e superiores);

b) Aplicativos de escritério;
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¢) Aplicativos livres de modo em geral em utilizagdo no TRIBUNAL;

d) Aplicativos de Internet, incluindo navegadores, correio eletronico, dentre

outros;
e) Antivirus;

f) Configuragdo e instalagdo de impressoras, scanners € Outros equipamentos em

geral;
g) Configuragdo de pastas e documentos em geral;

h) Todos os drivers diversos, patches, service packs e fix necessérios ao perfeito

funcionamento do equipamento e seus periféricos;
i) Sistemas corporativos do TRIBUNAL.

5.2.3.7 Executar os servicos de rede conforme listado abaixo:

a) Configuragdo de estagdes de trabalho e compartilhamento de impressoras;
b) Instalagio de impressora na rede e configuragéo nas estagOes de trabalho;
¢) Instalagio e configuragdo de Terminais de Consulta de Autoatendimento;

d) Confecgdo de cabo de rede (path cord) com material préprio da

CONTRATADA;
e) Instalagdo e/ou configuragdo dos demais ativos de rede;
f) Controle e monitoramento da comunicagéo de dados (links);

g) Apoio na elaboragfio e implementagéio de scripts para ambiente operacional

Linux e Microsoft;
i. Apoiar os analistas da rede na criagéo de scripts;
ii. Documentar os scripts;

iii. Fazer a atualizagfo de versdo em todas as comarcas do estado de Goias,

quando ocorrer novas versdes de script.

h) Instalagdo de servidores de rede nos prédios do TRIBUNAL;
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i. As instalacdes de servidores ocorrem quando hd uma criagéo e/ou
ampliagdo de novas comarcas, ou no ¢aso de substitui¢do de equipamentos

com defeito.

ii. Para todo incidente referente a paralisagéo, parcial ou completa, de um
servidor de rede, a CONTRATADA devera auxiliar os técnicos do
TRIBUNAL no diagnéstico do problema.

iii.O chamado sera encerrado somente quando o servidor de rede estiver

ativo e funcionando.

iv. Os servidores para criagio e/ou ampliagdo de uma nova comarca seréo
fornecidos pelo TRIBUNAL. No caso de incidentes, serd de
responsabilidade da CONTRATADA o conserto e/ou fornecimento de
outro servidor com pecas de reposigdo da CONTRATADA.

v. A pedido do responsavel pelo setor onde o servidor sera instalado,
podera ser necesséria a execugdo do servigo fora do horério de expediente

do TRIBUNAL, e neste caso a CONTRATADA serd informada

previamente;

vi.A demanda e o prazo para a instalagdo de novos servidores sera

planejada e agendada com antecedéncia junto com a CONTRATADA;
vii. Atividades a serem executadas:
e Instalar o equipamento no local e configuré-lo quando necessario;

e Requisitar autorizagfo formal do setor onde o equipamento se encontra,
quando houver necessidade de retirada do servidor das unidades e
setores do TRIBUNAL, através do preenchimento da GUIA DE
TRANSFERENCIA PATRIMONIAL com os seguintes itens:

o Patrimdnio e nimero de série do equipamento que estd sendo
retirado;

o Patriménio e numero de série do equipamento que estd sendo
colocado;
28
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o Assinatura do responsavel pelo setor;
o Data e hora.

e Cuidar da plaqueta de patrimonio, verificando a fixa¢cdo da mesma no
equipamento, para que essa nfo seja extraviada, sendo considerada

FALTA GRAVE, passivel de san¢do administrativa;
1) Apoio e suporte de acessos remotos;
j) Apoio na administra¢do de backups;
k) Apoio técnico e suporte a Videoconferéncia;
1) Suporte especializado aos usudrios referente ao uso da rede do TRIBUNAL;
m) Executar as atividades operacionais relacionados aos equipamentos Nobreak;

n) Apoio técnico a equipe responsavel pelo suporte aos sistemas corporativos do

TRIBUNAL,;

0) Apoio na instalagdo de sistema operacional dos servidores de rede do
TRIBUNAL,;

p) Outros servigos que compreendam atividades operacionais de rede que se

fizerem necessarios.

5.2.3.8 Aplicar a politica de seguranga vigente do TRIBUNAL a ser repassada em
reunifo técnica apds assinatura do Contrato 8 CONTRATADA.
5.2.3.9 Escalonar para outros niveis de atendimento do TRIBUNAL ou de
TERCEIROS, incidentes ndo passiveis de solu¢do no 2° Nivel de atendimento,
escalonando de acordo com as regras de escalagio definidas pelo TRIBUNAL.

a) Se um chamado da CONTRATADA depender de solugéio em 3° nivel, este

ficard em pausa, até que seja concluido as atividades do 3° nivel.

b)| Em caso de chamado em pausa, por motivo de aguardar o 3° nivel, ndo serdo
contabilizados o ANS para a CONTRATADA até que o chamado retorne para

a mesma.
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5.2.3.10 A CONTRATADA podera ser acionada para confirmar o diagndstico feito pela

Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento contratado pelo TRIBUNAL para os
equipamentos que estiverem em garantia na Capital ou Localidades do Grupo 1.

a) Se o técnico detectar que o problema é relacionado a Hardware, devera

preencher o RAT e retornar com o chamado para o 1° nivel informando que

seja acionado o fornecedor do respectivo equipamento. Se for detectado que o

problema seja relacionado a software ou sistema operacional, o técnico devera

prosseguir com seu atendimento até o seu encerramento.

b) Fica a critério do TRIBUNAL, a substitui¢do de equipamento em garantia por
outro equipamento de sua propriedade, dependendo do nivel de severidade e

necessidade.
5.24 ESTRUTURA DA CENTRAL DE SERVICOS — 2° NIVEL DE ATENDIMENTO

5.24.1 Os técnicos do perfil 1 abaixo referenciados deverdo estar distribuidos da

seguinte forma:

DO 0 dade e 0.do

TRIBUNAL DE JUSTICA E FORUM HEITOR MORAIS FLEURY
FORUM FENELON TEODORO REIS

ANEXO I (Coordenadoria de Obras)

Residentes | ANEXO II (Centro de Pacificagiio Social)

ANEXO III (Varas Civeis)

VARAS DA FAZENDA 07 as 19 horas (a)
GRUPO I DAS REGIOES 2 ATE 13 (INTERIOR DE GO)
GRUPO II E 1l REGIOES 2 ATE 13 (INTERIOR DE GO)
JUIZADO ESPECIAL CIVEL

JUIZADO ESPECIAL CRIMINAL ©
VARA DA INFANCIA E JUVENTUDE

Tabela 3: Distribui¢so dos profissionais de Perfil 1

(b)

Volantes

a) O horério adotado atualmente pelo Tribunal é de 07h as 19h, podendo ser alterado pelo
Tribunal. No entanto, serd mantida a carga horéria de 12h.

b) Sempre que necessario (respeitado o horério da prestagdo dos servigos), poderd o TRIBUNAL
solicitar que técnicos residentes, sejam alocados na resolugdo de incidentes / diagnéstico de
problemas técnicos especificos na Capital, atendendo a projetos estratégicos do TRIBUNAL,
atendimento/suporte de equipamentos de informatica em eventos do TRIBUNAL na Capital, a
serem demandados pela DI. Todas as demandas deverdio ser registradas em sistema pelo
TRIBUNAL e deverao ser tratados com ANS Especiais.
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Equipes volantes da CONTRATADA, suficientemente dimensionadas de forma a cumprir os
ANS(s) exigidos.

Em comum acordo entre as partes, a equipe podera ser redimensionada pela CONTRATADA,
para atender a demanda minima necesséria de incidentes e requisi¢des, em periodos de recesso
do judicidrio, normalmente observado entre 20/12 a 06/01.

5.2.4.2 Durante a execugdo do contrato, a CONTRATADA estara ciente de que podera

ocorrer prestagcdo dos servigos em dias e horarios ndo tteis (sabados e domingos) , bem

como em eventos especiais tanto em prédios do TRIBUNAL quanto em locais distintos a

estes, mediante aviso prévio do mesmo, com no minimo 30 (trinta) dias de antecedéncia.

a)

b)

A alocagfio de técnicos residentes para alguma localidade da Tabela 3 onde é
prestado atendimento com técnicos volantes da CONTRATADA, em
definitivo ou tempo determinado para atendimento a projeto especifico do
judicidrio, mutirdes e demais atividades que necessitem de técnico residente no

local, ndo serd passivel de 6nus para 0 TRIBUNAL;

A revisdo de Acordos de Niveis de Servigos, onde deverfo ser observados:
Estimativa de nimero de equipamentos em uso cobertos, Tempo médio de
solugdo atualmente em vigéncia para todo o parque, equipe de técnicos

residentes e volantes;

O atendimento de solugdio a Comarcas novas criadas, a serem classificadas
como Grupo 3, cuja alteragdo de valor de contrato refletird somente com o
acréscimo de equipamentos com base em valores unitarios referenciados na

Proposta Comercial.

5.2.4.3 Para todos os servigos a serem prestados em regime especial, deverd ser

estabelecido entre as partes, ANS Especial.

5.2.4.4 Situagdes que o TRIBUNAL pode solicitar atendimento em regime especial

(dias ndo tteis previstos na prestagdo dos servigos):

a)

b)

Incidentes com servidores de ativos de rede nas Comarcas do Interior, onde

requerer atendimento em regime especial;

Eventos do TRIBUNAL programados para horérios especiais, onde requererem

a presenga de técnico de suporte no local;
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¢) Mudanga de prédios ou setores, onde requererem o atendimento principalmente

para executar servigcos de IMAC (itens de Movimentagéo) em regime especial;

d) Deslocamento de técnicos especializados em rede para localidades distantes da

Capital em horéarios especiais.

5.2.4.5 Sempre que houver mudancga significativa no ambiente computacional ou nos
sistemas corporativos do TRIBUNAL no que tange aos servigos prestados pela
CONTRATADA, cabera ao TRIBUNAL efetuar o repasse das informagdes necessarias e
base de conhecimento para a CONTRATADA efetuar a devida capacitacio de seus
técnicos.

5.24.6 A CONTRATADA devera prover profissionais devidamente habilitados com as

seguintes qualifica¢des:

e SRR

. Escolaridade minima: ensino técnico ou superior nas areas de informatica;
. Experiéncia minima de 1 ano em suporte técnico;

. Conhecimento da lingua inglesa para leitura de textos e manuais;

. Disponibilidade para eventuais viagens;

Perfil 01 Conhecimentos especificos:

. Microsoft Windows XP e superiores;

R:;f;::ft: e |- Microsoft Word, Microsoft Excel, BrOffice, LibreOffice:
Volante . Microsoft Internet Explorer; Safari; Firefox e Google Chrome;

. Aplicativos de suporte remoto (VNC e outros);
. Conhecimento de protocolos de rede — LAN ¢ WAN.
. Sistema Operacional Linux;
. Comandos DOS;
CAPITAL B - Conhecimento dos aplicativos SAMBA, LDAP e os servigos de rede DHCP, DNS:
INTERIOR . g
. Conhecimento técnico em cabeamento estruturado;
rio: 07 s | - Instalagdo e configuragdo de ativos de rede (switches, roteadores, modem ADSL, Roteadores Sem Fio);
- Horério: 07 as g . 3
. Instalagdo e configurag@io de periféricos (impressoras, scanner e outros);
19 horas. :
. Instalagdo e configuragéo de microcomputador;
. Configuragdo de pastas e documentos em geral;
. Instalagdo e configuragdo de aplicativos de escritorio;
. Confecgdo de cabo de rede;
. Conhecimentos técnicos para a configuragdo de antivirus McAfee.

- Otde minima exigida= (*)
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. Escolaridade minima: ensino técnico ou superior nas areas de informatica;
. Disponibilidade para eventuais viagens;
. Conhecimento de inglés técnico

Conhecimentos especificos

. Conhecimento em instalagdo e configuragdo de micros;

. Conhecimento em instala¢@o e configuragdo de ativos de rede;
. Conhecimento em instalagdo e manuten¢do de cabeamento;

. Conhecimento em manutengdo e configura¢do de hardware;
Conhecimento em manutengdo de impressoras do tipo: matriciais e laser;
. Conhecimento em montagem de micros;

. Conhecimento em aplicativos de suporte remoto (VNC);

. Conhecimento basico de rede;

. Conhecimento basico dos aplicativos LDAP, DHCP, DNS;

. Conhecimento basico de WordPerfect Suite;

. Conhecimento avangado em aplicativos de escritdrio (pacote Microsoft Office Suite , BROffice Suite,

LIBREOffice Suite , Microsoft Internet Explorer e Mozilla Firefox);

WA v———
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19 horas. . Experiéncia em atividades relacionadas 4 manutengo e configuragio de hardware e impressora, configuragéo
de micro e rede.
- Qtde minima exigida = (*)
Perfil 03
Gereptes, Ensino superior nas éreas de informaética ou gerencial ou curso superior em qualquer 4rea com
supervisores, | especializagdo nas areas de informética ou gerencial
consultores. |_ ITIL(V.3) - Foundation.
- Experiéncia comprovada em atividades similares a esse contrato.
?}3{:{;’?&% - No minimo um supervisor por turno.
- Otde minima exigida = (*)
- Horario:|07 as
19 horas.
Perfil 04 | . Ensino superior;
PREPOSTO |~ Especializagéo Latu Sensu em Governanga em TI ou similar a Gestdo de TI.
- Experiéncia minima de 5 anos na rea de informatica;
- Experiéncia comprovada em atividades similares a esse contrato.
TRIBUNAL |- Cobit 4.1 — Foundatif)n.
- Horério: |08 as | - ITIL(V.3) — Foundation.
18 horas. - Qtde minima exigida = 1 profissional

Tabela 4: Perfis profissionais e qualifica¢gdes minimas

(*) dimensionamento de responsabilidade da CONTRATADA

52477 O dimensionamento do quadro de funciondrios serd de responsabilidade da

CONTRATADA, devendo esta atender as 13 regides definidas no Anexo II.

5.2.4.8 Durante o afastamento de membro da equipe técnica por motivo de férias,

licengas, ou na sua impossibilidade de comparecimento as dependéncias do TRIBUNAL

¢ de responsabilidade da CONTRATADA a politica e estratégia para manter sempre o

minimo contratual para a prestagdo de servigos dentro dos ANSs estabelecidos.

5.2.49 No caso de inclusdo ou substituigio, a CONTRATADA devera apresentar um

profissional que atenda as qualificacSes técnicas descritas acima para o perfil que ira

atuar.
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5.2.4.10 Ficara a cargo da CONTRATADA a distribui¢do geografica dos técnicos

volantes na Capital e nas regides do Interior conforme ANEXO II.

5.2.5 EXECUCAO DE SERVICOS

5.2.5.1 A CONTRATADA devera afixar todos os microcomputadores com etiquetas ou
lacres, cobertos pelo contrato que se encontrarem fora de garantia, juntamente com um
técnico do TRIBUNAL, sem 6nus para o TRIBUNAL, observados os critérios abaixo:

a) E de responsabilidade da CONTRATADA a confecgdo das etiquetas ou lacres

para execugdo dos servigos.

b) A CONTRATADA devera apresentar ao TRIBUNAL um Plano de Atuagéo
para etiquetagem do lacre dos itens de configuragdo fora de garantia do parque
computacional em até 30 dias ap6s assinatura do contrato. Deve esse plano ser

executado a partir do 31° dia.

5252 A CONTRATADA devera disponibilizar a infraestrutura necessaria de
computadores com todas as suas respectivas licengas de softwares e ferramentas de
trabalho para todos os técnicos residentes.

5.2.5.3 O TRIBUNAL disponibilizara toda a infraestrutura necessaria de pontos de rede,
ponto de energia, e ponto de telefone, por niicleo de atendimento, para a prestagdo dos
servigos, caso essa infraestrutura nfo esteja disponivel para a prestacdo de servigos da
CONTRATADA, caberd a mesma, abrir chamado na Divisdo responsavel para execucdo
do servigo.

5.2.5.4 Servigos considerados de Prioridade 0, conforme Tabela 5 deste Termo de
Referéncia, deverdo ser executados do inicio ao fim desconsiderando o hordrio de
encerramento dos servigos descritos na Tabela 3, pela natureza de sua criticidade.

5.2.5.5 O horério da prestagdo dos servigos dos funciondrios alocados para atendimento
ao TRIBUNAL dever#o respeitar a carga hordria maxima permitida em lei.

5.2.5.6 Todas as despesas correrdo por conta da CONTRATADA, tais como:

a) Saldrio dos profissionais alocados e seus encargos trabalhistas;

b) Deslocamento do profissional, diarias e despesas com alimentagdo;
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¢) Impostos e demais encargos fiscais;

d) Custos da logistica na operagéo de transporte de equipamentos, pe¢as, outros
componentes necessarios para o suporte e manutencdo, suporte técnico

presencial propriamente dito;
e) Taxa de administracdo;
f)| Demais dispéndios;

5.2.5.7 O TRIBUNAL fornecera midias de instalagdo, imagem ou acesso a diretorio e
procedimentos que possibilitem a execugfio dos servigos pelos técnicos residentes e
volantes.
5.2.5.8 A CONTRATADA devera atender aos chamados conforme prazos estipulados e
niveis de servicos (ANSs) indicados neste Termo de Referéncia.
5.2.5.9 Os servigos devem ser executados de acordo com normas, procedimentos e
técnicas adotadas pelo TRIBUNAL e de acordo com as melhores praticas preconizadas
pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library).
5.2.5.10 Deverdo ser registradas no SGTIC, todas as a¢Ges e atividades desempenhadas
pelos técnicos contratados, do inicio ao fim, de forma a garantir aos usuérios e ao Central
de Servigos - 1° Nivel de Atendimento contratado pelo TRIBUNAL, que todas as
informagGes de sistema estejam sempre atualizadas e fieis.
5.2.5.11 As instalagdes de softwares (ou pacotes de softwares) deverdio ser sempre
completas, incluindo todas as opgdes do mesmo.
a) | Ndo serdo admitidas neste caso, reaberturas de chamados quando o usuério néo
puder utilizar todos os recursos do software, ou mesmo outros recursos
existentes no equipamento e que tenham sido afetados por uma eventual ma

instalaggo ou instalagfo incompleta.

5.2.5.12 Néo sdo considerados como parte do servigo o treinamento e a personalizacéo do
software e, portanto, nfo deverdo ser executados, sendo considerada como personalizagdo
da apresentagdo do software, tais como: cores, fontes, papel de parede, protetor de tela,
ou seja, toda apresentagfio que ndo se relacione ao funcionamento normal do software.

Exceto quando essa personalizagdo fizer parte da padroniza¢do daquele ambiente.
35
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5.2.5.13 O TRIBUNAL entregard, no inicio da execugdo dos servigos previstos no
Contrato, a relagéo de softwares e hardwares homologados para utiliza¢do, sendo vedado
o atendimento a chamados que visem a instalagdo, suporte ou qualquer outro servico a
produtos néo autorizados ou licenciados.

5.2.5.14 Ao receber copias de softwares do TRIBUNAL a CONTRATADA devera
preencher e assinar o Termo de Responsabilidade de Uso, a ser disponibilizado pelo
TRIBUNAL no ato da entrega das copias dos softwares.

5.2,5.15 A CONTRATADA, na execugio dos servigos, podera utilizar softwares de sua
propriedade, legalmente adquiridos, que facilitem o diagnéstico/solugdio de problemas,
ndo podendo, contudo, instald-los nos equipamentos atendidos por este contrato sem
prévia autorizagfo, responsabilizando-se integralmente pelos problemas legais da nio
observagdo dessa orientag3o.

5.2.5.16 No caso de impressoras, sua instalagdo ou reinstalagdo deve contemplar todas as
configuragdes nos microcomputadores que utilizam seus servigos de impressdo.

5.2.5.17 Tendo em vista a natureza da contrata¢io e a constante evolugéo da tecnologia, o
TRIBUNAL podera, a qualquer tempo, alterar itens de configuragéo.

5.2.5.18 Néo serd admitida a alegagdo de falta de recursos materiais, tais como equipe,
telefone e correio eletrénico para o néo recebimento de chamados técnicos por parte da
CONTRATADA. Também ndo poderd ser admitida a falta de componentes, pegas,
backup, transporte e capacitacio.

5.2.5.19 As atividades ocorrerdo dentro dos limites geograficos do Estado de Goias,
sendo que a logistica dessa movimentagio ser de responsabilidade da CONTRATADA
sem 6nus para 0 TRIBUNAL.

5.2.5.20 Para os casos que seja identificada pela CONTRATADA incidentes passiveis de
resolu¢do na Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento (por meio do telefone), sem
necessidade de atendimento no local, caberd a CONTRATADA apresentar ao
TRIBUNAL a falha propondo a adequagio do scripts de atendimento. Caber ao
TRIBUNAL repassar para a Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento contratada.
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a) Qualquer script em uso ou sugerido podera ser recusado pelo TRIBUNAL caso

seja verificado que o mesmo esteja causando ou venha causar problemas na

execugao.

5.2.5.21]/ A CONTRATADA podera propor alteragdes e/ou inclusdes na classificagdo dos

incidentes escalonados pela Central de Servigos - 1° Nivel de Atendimento contratado
pelo TRIBUNAL para ela, conforme segue:

a) Inclusbées para todos os chamados classificados como “OUTROS”. A

CONTRATADA deverd analisar e identificar estes chamados conforme o

TIPO do problema e o seu volume mensal. Relatérios devem ser enviados ao

TRIBUNAL mensalmente contendo esta informago;

b) Alteragdes e/ou inclusdes para os chamados que estiverem mal classificados. A
CONTRATADA deverd identificar os chamados que, apesar de classificados,
ndo correspondam a realidade do problema e/ou no SGTIC n#o exista a correta

classificagdo e/ou seu texto nfo esteja bem descrito.

5.2.5.22 A CONTRATADA deverd, juntamente com o apoio do TRIBUNAL, propor
estratégias para divulgagéo de seus servigos contratados aos usuérios do Tribunal.
5.2.5.23 Todas as reunides entre a equipe da CONTRATADA e do TRIBUNAL deverdo
ocorrer nas dependéncias fisicas do TRIBUNAL na Capital.
5.2.5.24 Do Repasse de informagdes para execugio dos servigos
a) A CONTRATADA recebera as informagdes/demonstragdes em até 30 (trinta)
dias apés a emissdo de Autorizagdo do Inicio da prestagdo dos servicos
contratados a ser programado junto ao TRIBUNAL, de forma que ndo

prejudique o atendimento aos servigos objeto deste contrato.
b) | Para o repasse de informagdes sera utilizada a estrutura do TRIBUNAL.
c) Serdo repassadas as seguintes informagdes/demonstragdes:

i. Conhecendo o TRIBUNAL: setores, pessoal, prioridades, forma de
tratamento, comarcas do interior, juizados especiais, desembargadores e

juizes, corregedoria, catalogo de servigos da informatica;
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ii. Problemas do dia-a-dia: manutencéo e suporte, tabela de classificago,

prioridade de atendimento;

iii. Aplicativos e servicos de Rede;
iv. Manutengfo e suporte;

v. Servigos operacionais de TIC.

d) O repasse das informagdes/demonstragdes dos itens i e ii serfio realizados
durante o horério da prestagdo dos servicos e em local a ser definido pelo

TRIBUNAL na capital.

e) O repasse das informagdes/demonstra¢des de iii a v poderdo ocorrer, inclusive,
durante a execugdo do préprio servigo com supervisio de um servidor do

TRIBUNAL.

f) As informagGes/demonstra¢des serfio repassadas para um niimero minimo de
técnicos a serem definidas pela CONTRATADA de acordo com a
conveniéncia do TRIBUNAL. Entende-se como minimo de técnicos os
profissionais com perfil de multiplicadores, que tenham condi¢des de transferir

todo o conhecimento absorvido para demais técnicos contratados.

5.2.5.25 Sistema de Gerenciamento de TIC
a) O TRIBUNAL devera disponibilizar SGTIC UNICO para os niveis de

atendimento, com usuérios de acesso e suas permissdes.

b) A CONTRATADA devera registrar no SGTIC, para todos os atendimentos
efetuados e com base nos RATS, as datas de atendimento e solucdo dos

chamados e descrigéo da solugo dos problemas para base de conhecimento.

¢) Todas as informagdes registradas pela CONTRATADA em SGTIC deverio

refletir exatamente as informacdes extraidas dos RATS,

d) A CONTRATADA deverd comunicar imediatamente o TRIBUNAL caso o
SGTIC se encontre inoperante para que as devidas providéncias sejam

tomadas.
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e) O TRIBUNAL devera disponibilizar relatorios para a CONTRATADA, em
especial para o PREPOSTO e corpo gerencial da mesma, de forma a
possibilitar o acompanhamento do desempenho do atendimento técnico e ANS

dos nucleos de atendimento e contrato em geral.

f) Sera realizado o repasse de informag6es para a CONTRATADA a medida que

os técnicos forem utilizando o sistema.

5.2.6 COMPROVACAO DE VINCULOS E QUALIFICACAO

5.2.6.1 O TRIBUNAL podera exigir a comprovagdo de vinculo de seus profissionais
com até 30 dias ap6s a assinatura do contrato.

5.2.6.2 A CONTRATADA pode se utilizar do Anexo II para adequar o nimero de
funciondrios para o cumprimento dos ANSs dessa prestagdo de servigo.

52.6.3 O TRIBUNAL poderd a qualquer momento solicitar a CONTRATADA a
comprovagdo dos quantitativos de técnicos alocados nas regides do interior ou Capital.
5.2.6.4 A equipe técnica devera possuir, no minimo, os perfis profissionais descritos na
Tabela 4, atendendo, na integra, as qualificagdes necessarias.

5.2.6.5 Para comprovagdo do vinculo dos profissionais, serdo considerados:

a) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS);

b) Ficha de registro de empregado — RE, devidamente registrada no Ministério do

Trabalho;
c) Estatuto ou contrato social (no caso de sdcios da empresa);
d) Contrato vigente de prestagdo de servigos;
e)| Outros documentos hébeis para comprovagéo deste vinculo e da qualificacéo.

5.2.6.6 Para comprovaggo do nivel de escolaridade exigido, ser considerado original ou
copia autenticada de diploma ou certificado de concluso do curso.

5.2.6.7 A comprovagdo de experiéncia deverd ser feita através de apresentacio de
original ou c6pia autenticada de atestado(s) de capacidade técnico-profissional emitido(s)

por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado.
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5.2.6.8 Deverdio ser afastados e substituidos pela CONTRATADA, os profissionais

alocados no contrato que:

a) Ndao atendam as qualificagdes exigidas para o perfil que ira atuar;
b) Néo apresentem nivel de servico compativel com o esperado;

c) Apresentem problemas de ma conduta e/ou postura nos atendimentos efetuados

no TRIBUNAL.

5.2.6.9 Ficara a cargo exclusivo da CONTRATADA a preparagdo e repasse de

conhecimento em relagdo aos servigos executados para o novo profissional incluido ou

substituido.
5.2.7 ACOMPANHAMENTO DOS SERVICOS

5.2.7.1 O TRIBUNAL nomeard um gestor para gestdo dos servigos prestados pela
CONTRATADA.
5.2.7.2 O Gestor terd a fungdo de realizar a andlise dos relatérios de niveis de servigos e
demais relatdrios do servigo prestado.
5.2.7.3 Estdo previstas reunifes presenciais, mensais, dos representantes da
CONTRATADA juntamente com o Gestor para discutir problemas e melhorias em
relacdo a prestagdo do servigo, nas dependéncias do TRIBUNAL.

a) Nas reunides mensais com o Gestor devera ser apresentado relatério com todos

os indicadores € os itens acordados neste Termo de Referéncia.

b) Poderdio ser convocados para as reunides, a critério do TRIBUNAL,
representantes da empresa prestadora dos servigos de Central de Servigos - 1°

Nivel de Atendimento contratada pelo TRIBUNAL.

5.2.74 A CONTRATADA, sob orientagdo do TRIBUNAL, devers estabelecer,
documentar e adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padrdo, assegurando
a sua revisdo, atualizag¢@o e aperfeicoamento continuo, durante a vigéncia do contrato.

5.2.7.5 O TRIBUNAL, através de seu Gestor, se reserva o direito de efetuar em
qualquer tempo, nos servigos realizados pela CONTRATADA, auditoria e inspegéo de
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qualidade, adotando checklist, previamente acordada entre as partes, baseadas em

normalizagdo especifica da 4rea de Qualidade ou nas melhores praticas adotadas pelo

mercado.

5.2.7.6 ' A CONTRATADA deverd indicar o Preposto, que serd também o responséavel

por:

a)

b)

d)

g)

h)

1)

Coordenar funcionalmente todos os recursos da CONTRATADA

disponibilizados para atender ao contrato;
Participar de reunides mensais junto ao TRIBUNAL;

Responsabilizar pelo acompanhamento dos servi¢os prestados e o desempenho,

tendo como premissa o Acordo de Niveis de Servigo;

Responsabilizar pelo provimento de recursos humanos necessarios para a

prestac@o do servigo contratado;

Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais

no ambito do TRIBUNAL;
Interagir com a DI, responsavel pela gestdo dos servigos ora contratados.

Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA

alocada para o cumprimento do presente contrato;

Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagdes e também
ser proativo, propondo a0 TRIBUNAL mudangas nas rotinas e procedimentos
técnicos, quando julgar pertinente, visando a otimizacdio dos custos, a

racionalizagdo e melhoria dos processos;

Participar, quando solicitado pelo TRIBUNAL, de reunides relativas as
atividades sob sua gestdo, fornecendo informagdes e relatérios, apresentando

sugestdes e propondo solugdes que julgue pertinentes e necessarias;

Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestdo,
fornecendo subsidios e informagdes, visando o tratamento das prioridades e o

planejamento global;
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Ser o ponto de contato entre 0 TRIBUNAL e CONTRATADA, no que se
refere as atividades por esta executadas, posicionando a 4rea responsavel do

TRIBUNAL quanto ao andamento dos servigos e cumprimento das metas
estabelecidas;

Controlar a qualidade dos servigos prestados, mantendo a equipe técnica em

conformidade ao previsto em contrato;

m) Gerenciar conflitos entre os usudrios atuando de forma eficiente, estabelecendo

um relacionamento de parceria e confian¢ca entre o usudrio e a

CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfacdo do mesmo.

52.7.7 E exigida dedicagdo exclusiva do Preposto ao TRIBUNAL para o perfeito

funcionamento dos servigos contratados.

5.2.7.8 Cabera 8 CONTRATADA, definir a quantidade de supervisores, conforme as

necessidades do contrato, durante todo o periodo de vigéncia do mesmo.

5.2.7.9 A CONTRATADA devers, também, realizar outras atividades necessarias e de

importéncia fundamental, tais como:

a)

b)

c)

Elaborag¢do e execucdio de planos de treinamento continuo dos profissionais
alocados para cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los
atualizados e aptos a atender as requisi¢des com agilidade, rapidez, técnica
apurada e conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente
sintonizados com as reais necessidades do TRIBUNAL, com no minimo uma

Vez por trimestre;

Elaboragdo de plano de treinamento continuo dos usudrios de TI com o
objetivo de informar a Divisdo de Desenvolvimento Humano (DDH) da
Diretoria de Recursos Humanos (DRH) do TRIBUNAL quais os treinamentos
devem ser passados aos usudrios, possibilitando que os mesmos possam

executar suas tarefas de trabalho de forma mais rapida e eficiente.

Elaboragéo em conjunto com o Gestor, de um Acordo Operacional e de um
Plano de Qualidade dos Servigos Contratados, definindo padrdes, diretrizes,

politicas baseados em padrdes ITIL, fluxos e normas de procedimentos que n#o
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tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou revisando de forma
sistematica os aqui estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos

Servigos Prestados.

5.2.7.10 A CONTRATADA devera manter a confidencialidade de todas as informagdes
obtidas através da prestacédo do servi¢o de forma a resguardar o sigilo das informagdes do
TRIBUNAL.
5.2.7.11 Observado o disposto no art. 67 da Federal n°. 8.666/93, o acompanhamento e
fiscaliza¢do dos servigos objeto deste Contrato serdo geridos pelo Gestor do Contrato
designado pelo TRIBUNAL.
5.2.7.12 O acompanhamento e fiscalizagéo deste Contrato pelo TRIBUNAL n&o excluem
nem reduzem a responsabilidade da CONTRATADA pelo cumprimento das obrigagdes
decorrentes deste instrumento.
a) Para tanto, o TRIBUNAL registrard as deficiéncias porventura existentes na
execugdo dos servigos e/ou inobservancia dos aspectos de seguranga
envolvidos, comunicando-as a CONTRATADA para a imediata corre¢o, sem

prejuizo da aplicaggo das penalidades cabiveis.

5.2.7.13 Os servigos objeto deste contrato poderdo ser auditados.
5.2.8 POLITICAS E PROCEDIMENTOS

5.2.8.1 Quando houver necessidade de se retirar algum equipamento para laboratério, a
CONTRATADA devera tratar e manter as informagdes contidas no equipamento em
sigilo ndo revelando por agfo ou omissfo quaisquer informagdes obtidas.

5.2.82 A CONTRATADA serfio vedados, a divulgagéio e o fornecimento de dados e
informagdes referentes aos servigos objeto do contrato.

5.2.8.3 [Todos os funcionarios da CONTRATADA alocados para atendimento ao
TRIBUNAL deverdo sempre estar identificados através de uniformes e crachds
padronizados, que deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA, além de zelar pela boa

apresentacéo e normas de comportamento.
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a) Entende-se como uniforme apenas camisa convencional com logomarca da

CONTRATADA.

b) Deverdo ser fornecidos uniformes por técnico na quantidade necessaria de

forma a possibilitar o seu uso ao longo da semana.

5.2.8.4 A CONTRATADA se obriga a cumprir e fazer cumprir por seus profissionais as
normas e os regulamentos disciplinares do TRIBUNAL.

5.2.8.5 A CONTRATADA responderd pela frequéncia dos seus profissionais, exercendo
o devido controle sobre a assiduidade e pontualidade destes, garantindo a prestacio dos

servigos exigida neste Termo de Referéncia.
5.2.9 NIVEIS DE ACORDO DE SERVICO

Niveis de servigo sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre o
TRIBUNAL ¢ a CONTRATADA com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores
relacionados ao cumprimento dos servigos contratados. Para mensurar esses fatores serio
utilizados indicadores para os quais so estabelecidas metas quantificdveis a serem cumpridas

pela CONTRATADA.

5.29.1 A CONTRATADA deverd cumprir os acordos de niveis de servigo abaixo,
sendo que ao final do primeiro més de execugdio do servigos mediante relatorios, estes
ANSs estéo passives de discussio entre TRIBUNAL e a CONTRATADA.

5.2.9.2 Os tempos de solugdo descritos nas tabelas de ANS sdo considerados em hora
util. Considera-se hora 1til, os horarios definidos nas tabelas deste Termo de Referéncia,
conforme calendério oficial do TRIBUNAL.

5293 Para efeito desta contratagio, o TRIBUNAL fard uso de 05 niveis de
SEVERIDADE:

a) CRITICO: alertas que demandam agfo imediata. Mais alta severidade. O
técnico deve interromper outras tarefas para atender a esse tipo de alerta.
Entende-se como CRITICO as salas de audiéncia e atermacgdo do TRIBUNAL.

O prazo maximo de solugdo estabelecido, conforme tabela abaixo:

" PRIORIDA TOCALIDADE
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SOLUCAO.
0 CRITICO Tribunal 30min
0 s GRITICO: i .+ Capital i : : 1h
0 CRITICO Grupo 1 do Interior 1h
0 || U GCRITICO | :Grupo2 dolnterior . 3h
0 CRITICO Grupo 3 do Interior 4h

b) VIP: alertas originados dos gabinetes dos Desembargadores. O prazo maximo

d)

de solugdo estabelecido, conforme tabela abaixo:

Tribunal

NORMAL: alertas com notificagdo de degrada¢do de performance de servigo,
podendo culminar com a interrupgdo do servigo, para situagdes previstas na
Capital, conforme especificado neste termo e situagdes especificas de
infraestrutura de rede para as regides do Interior do Estado. O prazo maximo

de solugéo estabelecido, conforme tabela abaixo:

Capital e Grupo 1 do Interior 2h
© | Grupo 2'doInterior o | . 6h
Grupo 3 do Interior 8h

PROGRAMADO: alertas com notificagdo de degradacdo de performance de

servi¢o, podendo culminar com a interrupgfo parcial do servigo, para situagdes
de localidades das regides do Interior do Estado ou situagSes na Capital que
ndo demandam tempo menor de solugdo. Os Niveis de severidade
PROGRAMADO (1, 2, 3 e 4) serfio acordados para cada tipo de servigo entre a
CONTRATADA e o TRIBUNAL. O prazo méximo de soluggio estabelecido,

conforme tabela abaixo:

Todas 10h
I GRAMADO A s e T 0h
PROGRAMADO 3 Todas 30h

|/'PROGRAMADO4 | =~ "Todas. . - | . " 30m

ESPECIAL: alertas para execugfio de tarefas que fujam de qualquer situacdo

normal do dia-a-dia, ou seja, sio os eventos especiais promovidos pelo

TRIBUNAL e que necessite suporte técnico, devendo estes ser tratados
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individualmente entre as partes. O prazo maximo de solugdo estabelecido,

conforme tabela abaixo:

ESPECIAL

5.2.9.4 Para cada nivel de SEVERIDADE hé uma prioridade e um prazo méaximo de

solucdo estabelecido, conforme tabela abaixo:

0 CRITICO Tribunal 30min
0 CUCRIMIED 7 s i Capitale . o h
0 CRITICO Grupo 1 do Interior 1h
0 TLGRITICO i viiGipo2idonterior v 0 " 3h
0 CRITICO Grupo 3 do Interior 4h
1 PAUVIR e b D Prbunalse i Sriieenith
2 NORMAL Capital e Grupo 1 do Interior 2h
2 CONORMAL ool 7 Grupo2doInterior = | - < 6h
2 NORMAL Grupo 3 do Interior 8h
3 ‘"PROGRAMADQ@ 1/ 2 i 00 - w8 S Podas o A aism L e o
4 PROGRAMADO 2 Todas 20h
5 PROGRAMADO 3 |t 5 i i Tbdas . 7 o | o 30n.
6 PROGRAMADO 4 Todas 50h
7 S ESPRCTAL s e Modase s e (@)

Tabela 5: Prazos de solugdo
(a) Tempo previamente acordado entre CONTRATADA e TRIBUNAL

5.2.9.5 O Prazo Méximo de Solugo inicia-se a partir do momento em que o chamado é
escalonado para a CONTRATADA.

5.2.9.6 A CONTRATADA estara ciente que apés a elaboragdo e implantagdo do
catalogo de servigos do TRIBUNAL, serfio definidos ANSs para cada servigo, n#o
ultrapassando o ANS da severidade definidas acima.

52.9.7 A |CONTRATADA devera cumprir os prazos maximos de solugdo dos
chamados, para cada categoria de prioridade conforme Tabela 5 deste item. Caso esses
prazos maximos ndo sejam cumpridos devers ser feito o ajuste no faturamento (glosas),
conforme descrito neste Termo de Referéncia.

5.2.9.8 O instrumento de medigéo serd feito mensalmente pela verificagdo de todos os

chamados registrados no SGTIC com data de encerramento dentro do més de apuracio.
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a) Chamados registrados com data de abertura dentro de determinado més e
encerrados em meses posteriores, somente serdo medidos no més

correspondente a data de encerramento.

5.2.9.9 | Dos Indices de Acordo de Nivel de Servigos
a) Para efeito de regras iniciais da prestagdo dos servigos, apOs assinatura do
contrato sera admitido um periodo de caréncia para adaptagdes da

CONTRATADA aos ANSs, sendo que neste periodo, os ajustes de

faturamentos serfio praticados de acordo com a tabela abaixo.

Resolugéo de
chamados

Central de Servigo - 2°

Nivel de Atendimento

Tabela 6: Indice de Acordo de Nivel de Servigos para o inicio da execugdo do contrato.
Observagdo: Todos os meses indicados na Tabela 6 referem-se a prazo de inicio de

execuciao de contrato.

5.2.10 RELATORIO DE ATENDIMENTO (RAT)

5.2.10.1 Para todo o atendimento presencial, os técnicos da CONTRATADA deverdo
providenciar o atendimento mediante relatério de atendimento técnico — RAT, de
formulério impresso a partir do SGTIC.

5.2.10.2 Todo RAT devera obrigatoriamente ser preenchido com Data de Atendimento,
Solugéo do Problema e com Assinatura do usuério responsavel pelo chamado ou por
quem ele delegar, com identificagio funcional.

5.2.10.3 A CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo correto preenchimento dos
relatérios de atendimento, bem como pelas informag@es neles contida.

5.2.10.4 A CONTRATADA devera vincular a numeragdo do RAT & apenas um
equipamento ou recurso, que sera devidamente identificado no campo especifico através
de seu patriménio e os horérios de atendimento devem refletir o tempo real gasto naquele

atendimento.
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5.2.10.5 Os horéarios de atendimento constantes no RAT deverfo ser preenchidos

obedecendo aos seguintes critérios:
a) INICIO DO ATENDIMENTO (campo): Data e hora em que o técnico de
campo chegou ao local de atendimento e se apresentou ao Requisitante do

chamado ou outro usuério do setor do Requisitante;

b) FIM DO ATENDIMENTO (campo): Data e hora em que o técnico de campo
encerrou seu atendimento para o usudrio. O FIM DO ATENDIMENTO
registrado no RAT e o FIM DO ATENDIMENTO registrado no sistema

devem ser iguais, observando que a data e hora sfo incluidos automaticamente

pelo SGTIC.

5.2.10.6 O relatério de atendimento (RAT), depois de conferido, assinado e datado pelo
usudrio, devera ser digitalizado e anexado ao chamado correspondente no SGTIC,
ficando disponivel eletronicamente para consulta on-line pelo TRIBUNAL.

a) A CONTRATADA devera estabelecer junto ao TRIBUNAL periodicidade
dentro do mesmo més, para que seja disponibilizado por ela os RATs dos
chamados do més no SGTIC. Poder4, a critério da CONTRATADA, ser
disponibilizado a0 TRIBUNAL, midia eletrénica contendo todos os arquivos
dos RATs digitalizados individualmente e indexados por seu numero de

chamado.

b) A CONTRATADA terd um prazo de até 90 (noventa) dias corridos apés a
assinatura do contrato, para efetuar essa adaptagdo. Apo6s este prazo, a

CONTRATADA deverd obrigatoriamente fornecer os RATS conforme

acordado em item anterior, dos chamados abertos a partir desta data.

6.1. PAPEIS E RESPONSABILIDADES
6.1.1 CONTRATANTE

6.1.1.1 GESTOR DO CONTRATO
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O Decreto Judicidrio n° 1.540/2008, dispde sobre as atribuigdes e responsabilidades

dos Gestores dos Contratos firmados pelo Tribunal de Justica de Goids e da outras

providéncias,

6.1.1.2 FISCAL DO CONTRATO

Ao fiscal do contrato compete:

a) acompanhar, fiscalizar e exigir da CONTRATADA o exato cumprimento do

contrato, nos termos e condi¢gdes previstos neste Instrumento e seus Anexos;

b) prestar a CONTRATADA as orientagdes e esclarecimentos necessarios a

execugdo do objeto, inclusive as de ordem técnica afetas ao seu cargo efetivo,

cargo/fun¢do de confianga ou formagéo profissional;

c) anotar em registro proprio ou formulério equivalente e comunicar ao Gestor
eventuais intercorréncias operacionais, as medidas adotadas para a respectiva
solugdo, bem como as orientagdes, esclarecimentos e solicitagGes verbais

efetuadas 8 CONTRATADA;

d) efetuar o recebimento provisorio e, se for o caso, adotar imediatamente as
medidas operacionais e administrativas necessarias a ciéncia da
CONTRATADA para que proceda, incontinenti, a retificagdo ou substituicdo

de servigo ou produto entregue em desacordo com o Edital e seus Anexos;

e) assessorar o recebimento definitivo, certificando-se de que o objeto fornecido
atende a todos os requisitos fisicos e técnicos e as especificagdes de quantidade
e de qualidade, prego e prazos, entre outras condigdes previstas neste

Instrumento e seus Anexos;

f)  Os fiscais do contrato poderfio sustar qualquer trabalho que esteja sendo
executado em desacordo com o especificado, sempre que essa medida se tornar

necessaria.
6.1.2 CONTRATADA

6.1.2.1 PREPOSTO
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Caberdo ao preposto as seguintes atividades:

a) Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA

alocada para o cumprimento do presente contrato;

b) Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitagdes e também
ser proativo propondo ao TRIBUNAL mudangas nas rotinas e procedimentos
técnicos, quando julgar pertinente, visando a otimizagdo dos custos, a

racionalizagéo e melhoria dos processos;

¢) Participar, quando solicitado pelo TRIBUNAL, de reunibes relativas as
atividades sob sua gestdo, fornecendo informagdes e relatérios, apresentando

sugestdes e propondo solugdes que julgue pertinentes e necessarias;

d) Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestdo,
fornecendo subsidios e informagdes, visando o tratamento das prioridades e o

planejamento global;

e) Ser o ponto de contato entre o TRIBUNAL e CONTRATADA, no que se
refere as atividades por esta executada, posicionando a 4rea responsavel do
TRIBUNAL quanto ao andamento dos servigos e cumprimento das metas

estabelecidas;

f) Controlar a qualidade dos servigos prestados, mantendo a equipe técnica em

conformidade ao previsto em contrato;

g) Gerenciar conflitos entre os usudrios atuando de forma eficiente, estabelecendo
um relacionamento de parceria e confianga entre o usudrio e a

CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfagdo do mesmo.

7.1. RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

7.1.1  Fornecer local fisico possibilitando a instalagdo do Preposto, pessoa indicada pela

CONTRATADA, juntamente com equipe de técnicos residentes na Capital (2° nivel).
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Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA as instalagdes da
CONTRATANTE, sempre que se fizer necessario, desde que tenham sido
credenciados junto a CONTRATANTE e que estejam utilizando uniforme e cracha de

identificag8io e exclusivamente para execugdo dos servigos.

Ofertar assessoria sobre o funcionamento dos processos de TIC desenvolvidos pelo

TRIBUNAL.

Ofertar assessoria técnica para acompanhamento da implanta¢do e continuidade do

negbcio;

Pagar 8 CONTRATADA os custos da prestagfo de servigo conforme cronograma de

desembolso.

Cumprir as datas estabelecidas no cronograma de implantagfio deste projeto conforme

as atividades de sua competéncia.

Designar pessoa ou quadro de pessoal com qualificagfo na drea de TI, para que sejam
Gestores e Fiscal do Contrato tendo como atribuiges o acompanhamento,
monitoramento e emissdo de relatérios de conformidade de acordo com as

especificagbes do contrato, e observando os acordos de nivel de servigo.

Exigir da CONTRATADA o suporte de seu Preposto, nos servigos que envolvam

estruturas e instalagGes, documentando seus pareceres para futuras necessidades.

Exercer a fiscalizagdo dos servigos por intermédio de servidores especialmente
designados para esse fim, na forma prevista na Lei n° 8.666/93, procedendo ao atesto

dos respectivos Relatérios Técnicos.

Rejeitar, no todo ou em parte, os servicos executados em desacordo com as

respectivas especificagdes.

Exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre os servigos, diretamente ou por

prepostos designados, ndo obstante a CONTRATADA ser a Gnica e exclusiva
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responsavel pela execugdo de todos os servigos, podendo para isso documentar e
firmar, em registro proprio, juntamente com o preposto da CONTRATADA, as
ocorréncias havidas quanto a execug@o dos servigos, determinando o que for

necessario a regularizag@o das falhas ou incorregdes observadas.

Fiscalizar o cumprimento, pela CONTRATADA, das obriga¢des e encargos sociais e

trabalhistas, no que se refere a execugéo do contrato.

A CONTRATANTE disponibilizard, para pronta substitui¢io, em caso de pane, de
equipamentos com caracteristicas iguais ou superiores aos relacionados para

continuidade do servico da CONTRATADA.

Cabera a CONTRATANTE disponibilizar copia das Politicas de TIC e das demais
normas pertinentes a execugéo dos servigos paraa CONTRATADA.

Cabera a CONTRATANTE informar a CONTRATADA, sobre os Acordos de Niveis
de Servigo — ANS dos contratos dos fornecedores de TIC, para que a CONTRATADA

possa acompanhar e cobrar o cumprimento dos mesmos.

Disponibilizar todas as informagdes ¢ dados necessérios a elaboragdo e execugdo dos
servigos, bem como alocar pessoal do seu quadro visando garantir a cooperagido

necessaria para o desenvolvimento dos servicos.

Permitir acesso aos sistemas e bases de dados, respeitando normas de seguranca do
TRIBUNAL.

Notificar a CONTRATADA, fixando-lhe prazo para corrigir as irregularidades

encontradas na execug#o dos servicos.

7.2. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

7.2.1

A CONTRATADA devera elaborar e apresentar ao TRIBUNAL, um Plano Executivo,

no prazo de 10 (dez) dias, contendo cronograma detalhado de treinamento e
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reciclagem dos técnicos, enderego das sedes de apoio do interior, distribuigdo dos

técnicos.

7.2.2 Executar fielmente o contrato, em conformidade com as clausulas avengadas e normas
estabelecidas na Lei n° 8.666/93 e suas alteragdes, de forma a ndo interferir no bom

andamento da rotina de funcionamento do CONTRATANTE;

7.2.3 Indicar um profissional de seu quadro para atuar, no ambiente do TRIBUNAL, como
Preposto. Esse profissional estara responsdvel pela gestdo dos aspectos
administrativos, legais e técnicos do contrato, relacionando-se diretamente com o

Gestor do Contrato, que serd um servidor do TRIBUNAL.

7.2.4 Manter, durante a vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitagdo para contratar com
a Administragdo Publica, apresentando, sempre que exigido, os comprovantes de

regularidade fiscal.

7.2.5 Abster-se de veicular publicidade ou qualquer outra informag&o acerca das atividades,

objeto deste Termo de Referéncia, sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE.
7.2.6 Manter os empregados sujeitos as normas éticas e disciplinares da CONTRATANTE.

7.2.7 Atender as normas de seguranga e demais regulamentos em vigor nas dependéncias da

CONTRATANTE.

7.2.8 Responsabilizar-se por quaisquer danos ou prejuizos causados por seus empregados
aos equipamentos, instalagdes, patriménio e bens da CONTRATANTE, em
decorréncia da execu¢do dos servigos, incluindo-se também os danos materiais ou

pessoais a terceiros, a que titulo for.

7.2.9 Responsabilizar-se por quaisquer danos ou prejuizos ocasionados por acidentes no
transporte  dos equipamentos fornecidos pelo TRIBUNAL, cabendo a
CONTRATADA o conserto e/ou reposigéo.
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Acatar todas as orienta¢des do gestor do contrato da CONTRATANTE, sujeitando-se
a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo, prestando, de imediato e com solicitude, os

esclarecimentos necessarios e o atendimento das reclamagdes formuladas.

Iniciar, até o 61° (sexagésimo primeiro) dia, apds a assinatura do contrato, a execugio

dos servigos pactuados no Termo de Referéncia — Lote 02, conforme indicado pelo

CONTRATANTE.

Designar, para realizagdo dos servigos, empregados habilitados conforme exigido
neste EDITAL, reservando-se ao fiscal do contrato o direito de impugnar, a qualquer
tempo, aqueles que néo preencherem os requisitos exigiveis para o desempenho dos

servigos pertinentes.

Antes do inicio da execugfo dos servigos pactuados, realizar o credenciamento dos
seus empregados junto a area de TI do TRIBUNAL e providenciar a assinatura do
Termo de Confidencialidade e Sigilo do TRIBUNAL por parte dos empregados
credenciados. A CONTRATADA devera apresentar ao fiscal do contrato a seguinte

documentag@o pertinente aos profissionais elencados:
a) Carteira de Trabalho - CTPS;
b) Copia da Carteira de Identidade — CI;
¢) Cadastro de Pessoa Fisica — CPF;
d) Certiddo Negativa Criminal da Justica local e Federal.

No caso da substitui¢do de empregado, independente do motivo, a CONTRATADA

devera cumprir os mesmos critérios acima para o substituto.

A CONTRATADA estard ciente que podera ocorrer prestacdo dos servigos em dias e
horérios ndo tteis (sdbado e domingo) onde haverd um banco de horas previstas na
Proposta Comercial, cabendo ao TRIBUNAL a sua utilizag8io sempre que necessario e
comprovado por ponto eletrdnico e termo de acordo para o atendimento em regime
especial do TRIBUNAL e a CONTRATADA.

54



7.2.16

7.2.17

7.2.18

7.2.19

7220

7221

7.2.22

7.2.23

TRIBUS-. DE Jygrig,
i 2 P pPOia B
tribunal PODER JUDICIARIO T eys
de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 02
do estado de goias (Art. 179, IN 04/2010)

A CONTRATADA ser4 informada com no minimo 30 (trinta) dias de antecedéncia,

quanto aos eventos fora do ambiente do TRIBUNAL para a disponibilizagédo de equipe

técnica no local do evento.

A CONTRATADA se obrigard a manter a disposi¢do os técnicos, nas localidades do
Interior, conforme definido no ANEXO II, para atender a determinada regido, sem
qualquer 6nus adicional para o TRIBUNAL, bem como todas as ferramentas

necessdrias a execugdo dos servigos.

A CONTRATADA tera um prazo de 30 (dias) uteis apds a assinatura do contrato, para

comprovar que em seu quadro de funciondrios, hd pessoal qualificado conforme

especifica¢des constantes do Termo de Referéncia.

A CONTRATADA n#o poderd quarteirizar a prestagdo de servigo, ou seja, ela ndo
podera repassar as suas responsabilidades para outra organizagio, exemplificando, os
técnicos volantes do interior ndo poderdo ter CTPS - Carteira de Trabalho assinada em

nome de outra empresa, 0 mesmo devera ter vinculo com a CONTRATADA.

A CONTRATADA ser4 a tnica responséavel pela garantia da utilizagdo das licengas de

uso de seus softwares.

A CONTRATADA cabera o cumprimento dos Acordo de Niveis Servicos (ANS), sob

pena de sangdes ou glosas em descumprimento a qualquer um dos acordos firmados.

A CONTRATADA prestard servigos de forma a assegurar que os ANS sejam
devidamente cumpridos, e caso nfo sejam a CONTRATADA devera receber as

sang¢des previstas.

A CONTRATADA prestara servigos de forma a assegurar que os técnicos volantes e
residentes estardo prontamente disponiveis para o TRIBUNAL, Capital e Interior,
cumprindo os Acordo de Niveis Servigos (ANS) firmados, com disponibilidade de

tempo 12x5 (doze horas, nos 5 dias da semana (Segunda a Sexta)).
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7.2.24 A CONTRATADA cabera manter estoque de pecas de reposicéo, a fim de atender as

demandas do TRIBUNAL dos itens de configuragéo que estéo fora da garantia.

7.2.25 A CONTRATADA assumira o compromisso de fazer a coleta seletiva dos residuos
gerados (pecas € componentes) com a prestagdo dos servigos, apresentando em sua
proposta detalhes do programa de descarte adotado na execucdo, em que fique

evidenciado o ndo impacto ambiental e eventuais compromissos sociais pertinentes.

7.2.26 A CONTRATADA dever4 ainda, descrever em sua proposta, qual o processo adotado

para as pecas que permitem reparo para reuso.

7.2.27 A CONTRATADA devera realizar a destrui¢dio dos dados que estiverem arquivados
nos HD’s, dentro das instalagdes do Poder Judicidrio, para preservar a seguranca,

eliminando o risco de furto de informagdes;

7.2.28 A CONTRATADA deverd, apos descarte de cada lote, entregar ao TRIBUNAL,
documenta¢@o comprobatéria do destino dos mesmos, emitida pelo recebedor e/ou
entidade, competente. Também devera realizar a logistica reversa, ou seja, o
fornecedor ao receber cada lote de volta, encaminha o comprovante da destinagéo

final, sendo controlado pelo indice de retorno de insumo (IRI);

7.2.29 Zelar para ndo danificar os pisos e/ou instalagbes adjacentes ao da realiza¢do dos
servicos, tomando todas as precau¢des necessarias e adotando as agdes cabiveis para

entregar 0s locais dos servigos em perfeito estado.

7.2.30 Exigir de seus empregados que mantenham limpos os lugares onde estiverem
trabalhando, livres e desobstruidos, visando minimizar o impacto dos servigos nos
ambientes. Apds a conclusdo dos servigos, efetuar limpeza completa do local antes de
comunicar a respectiva fiscalizagdo do TRIBUNAL o encerramento dos trabalhos,

para fins de vistoria e aceite do usudrio e/ou fiscal do contrato.
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7.2.31 Refazer, as suas custas, os servigos reprovados pela fiscalizagdo - quer pela baixa

qualidade dos materiais aplicados, quer pela impericia ou imprudéncia de seus

empregados.

7.2.32 Providenciar, em até 48 (quarenta e oito) horas, os reparos ou indenizagdes de avarias
em equipamentos, instalagdes e bens, causadas por seus empregados na execugdo dos
servicos ou por impericia, imprudéncia ou vandalismo, inclusive a servidores e

terceiros, a que titulo for, sem 6nus adicional para o TRIBUNAL.

7.2.33 Adotar todas as providéncias e assumir todas as obrigagdes estabelecidas na legislagéo

especifica de acidente do trabalho, quando, em ocorréncia da espécie na execugdo do

objeto deste contrato for vitima os seus empregados.

7.2.34 A CONTRATADA mantera vinculo empregaticio com os seus empregados, estando
em dia com seus encargos trabalhistas, previdencidrios e securitarios, recolhendo em
dia todos os impostos, taxas, emolumentos e encargos sociais incidentes em virtude da

contratagdo.

7.2.35 No caso de demissdo de empregados vinculados ao contrato, a CONTRATADA
deverd remeter ao gestor do contrato copia autenticada em cartério de toda a
documentagdo pertinente incluindo acertos trabalhistas, bem como designar novo

empregado para a continuidade da prestagdo de servico.

7236 A CONTRATADA serd a responsavel pelas despesas com transportes, fretes,
passagens, hospedagens, didrias ou quaisquer outras afins, necessérias ao servigo, para

seus empregados.

7.2.37 A CONTRATADA devers iniciar e concluir os servigos de suporte técnico, atendendo
no prazo estipulado e com a qualidade esperada. Se, todavia, ndo forem estes prazos

cumpridos conforme acordado, assumir o 6nus das sangdes impostas.

7.2.38 A CONTRATADA devera enviar relatdrios semanais ao TRIBUNAL contendo o

volume de chamados abertos e encerrados, dentro e fora dos prazos, de todos os
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processos e contratos envolvidos, no que diz respeito a chamados de Itens de

Configuragdo (ICs) ndo referenciados e ndo cadastrados.

7.2.39 A CONTRATADA devera apresentar ao TRIBUNAL um Plano de Atuagdo para
etiquetagem do. lacre dos itens de configuracdo fora de garantia do parque

computacional em até 30 dias apo6s assinatura do contrato. Deve esse plano ser

executado a partir do 31° dia.

7.2.40 Comparecer, sempre que convocada, as dependéncias do TRIBUNAL em Goiénia, por
meio de seu gerente de projeto, em prazo acordado, para exame ou esclarecimentos

dos servigos contratados.

7.2.41 Garantir a execu¢do dos servigos sem interrup¢do, substituindo, sem dnus para o
TRIBUNAL, qualquer profissional que estiver em gozo de férias, auxilio doenca,
auxilio maternidade ou qualquer outro beneficio legal/regulamentar, por outro com a

mesma qualificag8o técnica ou superior.

8.1.  Os responséveis pela CONTRATADA devero assinar o Termo de confidencialidade e

sigilo, conforme modelo constante do Anexo do Edital e apresenta-lo ao TRIBUNAL,

no prazo de 3 (irés) dias uteis a contar da data de assinatura do contrato.
8.2. Entende-se como responséveis pela CONTRATADA, os seus representantes legais.

8.3. A CONTRATADA deverd manter junto aos seus profissionais contratados, modelo
similar de termo de sigilo, cabendo a mesma zelar junto aos seus profissionais, pelo

sigilo ou confidencialidade das informagdes adquiridas na prestagdo dos servigcos no
contrato junto ao TRIBUNAL.

9.1. Pela inexecugdo total ou parcial do contrato, garantida a ampla defesa, a

CONTRATADA ficara sujeita s seguintes sancdes:
58
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9.1.1 adverténcia, por escrito, informando &8 CONTRATADA sobre o descumprimento de
quaisquer obriga¢Ges assumidas e a determinagéo da adog@o das necessarias medidas

de corregéo;
9.1.2 multa, observados os seguintes limites:

a) até 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato, em caso de
inexecugdo total da obrigacdo assumida ou na hipdtese de inexecugéo parcial

que enseje a sua resciséo.
b) até 10% (dez por cento) quanto aos itens abaixo, conforme discriminag&o:

Néo cumprimento dos Acordos de Niveis de Servigos durante determinado

periodo:

i. A partir do 5° (quinto) més de execugdo dos servigos contratados (més
subsequente ao periodo de transi¢do), caso o valor do IAP1 (indice de
atendimentos finalizados dentro do prazo acordado desconsiderando as
penalidades), ou seja, resolugdo de chamados Central de Servigo - 2° Nivel

de Atendimento, analisados estiver em alguma das condi¢des abaixo:

e Meta mensal inferior a 80% (oitenta por cento) por 03 (trés) meses

consecutivos;

e Meta inferior a 80% (oitenta por cento) em trés meses, sendo em 05

(cinco) meses ndo consecutivos durante a vigéncia do contrato;

e Média dos tltimos trés meses for inferior a 80% (oitenta por cento).

9.1.3  Suspensdo tempordria de participagfo em licitagdio e impedimento de contratar com a
Administragdo, por prazo até 2 (dois) anos, nos termos do artigo 86, inciso III, da Lei

Federal n°. 8.666/93 e demais disposices correlatas.

9.1.4 Declaragdo de inidoneidade, nos termos do artigo 87, inciso IV, da Lei Federal n°.

8.666/93 e alteragOes posteriores.
59



TRiBUNRL DE N

i tribunal PODER JUDICIARIO
L de justica TERMO DE REFERENCIA — LOTE 02
do estado de goias (Art. 172, IN 04/2010)

9.2. Nio havendo mais interesse do TRIBUNAL na continuidade do contrato em razdo do
descumprimento, por parte da CONTRATADA, de qualquer das condi¢gdes avengadas,

podera ocorrer rescisdo do mesmo.

9.3. A CONTRATADA devera justificar fundamentada, prévia e formalmente qualquer
ocorréncia que a leve a descumprir qualquer dos deveres estabelecidos neste Termo. A

aceitacdo da justificativa ficara a critério do TRIBUNAL.

9.4. O disposto nos itens anteriores ndo prejudicard a aplicagéio de outras penalidades a que

esteja sujeita a CONTRATADA, nos termos dos artigos 87 e 88 da Lei n°. 8.666/93,

descritos no item “Das san¢des aplicaveis” do Edital.

Meses
1°] 2013 |45 ]6°|7°]8]9°([10°]11°] 12°

QTR

EXO1I 3

1.2 | Apresentagdo do Preposto pela CONTRATADA ao TRIBUNAL E 5
1.3 | Adequacdo da CONTRATADA no que tange ao quadro de pessoal %0

1.4 | Apresentacdo dos Documentos dos quadro de pessoal

1.7 |Elaboragdo e Homologagdo dos Procedimentos Operacionais

1.8 {Plano de Atuagdo|(Etiquetagem)

1.9 |Comegar a fazer a etiquetagem

1.10 |Inicio do Atendimento em campo aos Usuérios do TRIBUNAL
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;30,5 c lEC JMAC

| 5221 Microcomputador fora da garantia SIM Confizumgao; supore lenic Cie - RS 930 | RS 4855530
manutengio com pega

2 1598 Microcomputadorcm garantia NAO Conliguragio,suporic técnico ¢ IMAC Até 60%do lItcm | | R$ 558 R$ R.91684

3 928 Notebook fora da garantia SIM Lonhgurgio,suporie Eonis, IMACe - RS 13.90| RS 12.899,20
manutengdio com pega

4 0 Notcbook em garantia NAO Configuragidio,suporte técnico ¢ IMAC Até 60%do Ttem 3 | RS 834 | RS -

5 694 Impressora mnerlcmll'om da SIM Configuragio,suporte téenico,IMAC ¢ N RS woo| RS 9.716.00
garantia manutengdio com pega

6 0 Impressora matricinlem garantia NAO Configuragiio,suporte técnico ¢ IMAC Até 60%do Item 5| RS 840 RS -

Configuragdo,suporte técnico, IMAC ¢
74 2201 Impressora laser fora da garantia SM manutengdo com pega (ndo inclucm kits - R$ 14,00 RS 30.814,00
fotocondutorcs ¢ tonner)

8 0 Impressorma laserem garantia NAO Configuragido,suporte técnico ¢ IMAC AL 30%do Item 7| R$ 4201 RS -

9 20 Impressora Tcm'nca fora da SIM Conﬁgurngﬁo,supfﬂlc técnico,IMAC ¢ ) RS ool rs 280,00
garantia manutengdio com pega

10 0 Impressora Térmica em garantia NAO Configuragio,suporte técnico ¢ MAC Até 30%do Item 9 | RS 420 | R§ =

n 132 Impressora Jato dc: Tinta fora da SM Conﬁgurncao,sup?rlc técnico,IMAC ¢ B RS 00| RS 184800
garantia manutengio com pega

I CS Jat Tinta ¢

12 0 mprussora;urun:l:lc inta em NAO Conliguragdo, suporte téenico ¢ IMAC ALé 60%do Item 11} RS 840 RS -

13 895 Scanncrfora da garantia SIM Configuredo,suparsitéenico, MAC o - RS 9,50 | RS 8.502,50
manutengdio com pega

14 0 Scannercem garantia NAO Configuragdio,suporte técnico ¢ IMAC Até 60%do ltem 13| RS 5,701 RS -

s 4051 ['.slnblhzndor/chl)rcuk fora da SIM Conﬁgumcao,sup?r(c técnico,IMAC ¢ : RS 16.00] RS 64.816.00
garantia manutengdio com pega

16 0 Estabilizador/Nobrcak em garantia NAO Configuragiio,suparte técnico ¢ IMAC Até 60%do Item 5 | RS 9,60 | R§ -

1 122 Access Point fora da garantia NAO Conlfigurasdos suporie ienicanIMACie . RS soo| Rs 61000
manutengdio com pega

8 0 Access Point em garantia NAO Configuragdio,suporie técnico ¢ IMAC - RS 6,00 RS -

19 292 Switch fora de garantia SIM Confizumyfo.supors {Eenicol MACT s RS 900 | R$ 2.628.00
manutcngdio com pega

20 0 Switch em garantia NAO Configura¢io,suporte técnico ¢ IMAC Até 60%do Itcm I5 | RS 540 R$ -

21 3 Servidorfora da garantia SIM Configuragdo, supottotécnico, MAC S - RS 5900| RS 177,00

manutengdo com pcga '

22 0 Scrvidorem garantia NAO Configurag¢do,suporte téenico ¢ IMAC Até 60%dao lItem 15 | RS 3540 RS -

Total mensal (VTC)| RS 189.762,84

Totaldo Contrato | RS 2.277.154.08

10.3. FORMA DE PAGAMENTO

10.3.1 Os pagamentos seréo mensais e sempre efetuados em nome da CONTRATADA.
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10.3.2 Os pagamentos serdo proporcionais a execugéo dos servigos dentro do ANS acordado

conforme descrito na Tabela 6.
10.3.3 Do célculo da remuneragdo

10.3.3.1 Das composi¢oes de custos mensais
a) Abaixo, a tabela detalhada discrimina a composi¢do de custos mensais e

formula de calculo por item de configuragdo em uso no TRIBUNAL, para

equipamentos fora e em garantia ou com contrato de manutengéo especifico.

Microcomputador Configuragdo, suporte técnico,
M Q fora da garantia SIM IMAC e ¢do com peca - Vi Q1 x V1
Microcomputador em 5 fi 3 i < .
@ Q@ garantia NAO Con lguragpa?iv}s:%me técnico e Até 60‘%; do Item V2 Q2xV2
Notebook | fora da Configuragdo, suporte técnico.
3 3 ; s :
(3) Q garantia SiM IMAC e manuten¢do com pega - 3 st
Notebook em garantia - $orid i
@ Q4 o NAO Conﬁguracétl)],\:/u\%me técnico e Até 60‘%; do Item V4 Q4 x V4
Impressora  matricial Configuragdo, suporte técnico,
& Qs fora da garantia SIM IMAC e ¢do com peca B Vs Qx V5
Impressora  matricial % Configuragio, suporte técnico e :
(6) Q6 em garantia NAO gurag ];\:]A% Até 60‘7«; do Item V6 QG x V6
Impressora laser fora Configuragdo, suporte técnico,
da garantia IMAC e manutengiio com pega
7 7 3 §
M Q SiM (ndo incluem kits fotocondutores - Vil Q7x V7
€ tonner)
®) Q8 ll;x:r]::)etsizora laser em NAO Conﬁguragé?;\lis:;éme técnico e Até 30% do Item V8 Q8x V8
7
Impressora  Térmica Configuragdo, suporte técnico,
®) @ fora da garantia SIM lMACge m‘;nutengéo com peca - Vo Qo= Ve
l 4 H o . .
(10) Q10 ex]:p;::z::l[’; Térmica NAO Conﬁguraca?fwsglgrte técnico e Até 30% do Item V10 QI0x VIO
9
Impressora  Jato de Configuragdo, suporte técnico,
(i | Qn Tinta fora da garantia SiM IMACe mimutenzio com pega - Y11 QELx WL
Impressora| Jato de 5 Configuragéo, suporte técni g
(12) | Q12 | Tinta em ghrantia NAO i v el I 60‘?;10 Item Vi2 QI2x VI2
Scanner |fora  da Configuragdo, suporte técnico,
(I3 ] Q3 garantia SIM IMAC e manuten'::ﬁo com pega - vi3 QI3 x V13
Scanner em garantia % Confi 3 seni
guragdo, suporte técnico e s 609
(14) | Qu4 NAO b A'e6°f’3d° lem | yi4 Ql4x V14
Estabilizador/Nobreak Configuragdo & téeiii
15 15 | forad . , suporte técnico,
(15) Q ora da garantia SIM IMAC e manutengio com pega - Vis QI5x V15
Estabilizador/Nobreak Configuracio, suporte técni
" i nico e ¢
(16) | Q16 | ey arantia NAO e e Atftfx?.:/nsdo V16 QI6x V16
Access Point fora da = ;
17 7 > 5 Configuragdo, suporte técnico,
(7 | Q17 | garantia Hao IMAC e manulenzﬁo com pega - yiz Q7 V17
Access Point em < Configuragdo, suporte técnico e
(18) | QI8 — NAO lMApC g VI8 Ql8x VI8
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Switch ~ fora  de Configuragdo, suporte técnico,
(19) | Q19 | garantia SiM IMAC e manutengio com pega - e QIgEViI9
20) | Q20 Switch em garantia NAO Configuragdo, suporte técnico e Até 60% do V20 Q20x V20
IMAC Item15
Servidor  fora  da Configuragio, suporte técnico,
@D | @1 | garantia K IMAC e manutengdo com pega N V2l Q21 xv2l
@ | o Servidor em garantia NAO Configuragdo, suporte técnico e Até 60% do V22 Q2xV2
IMAC Item15
Total mensal (VTC) 2(Qn x Vn)
Total do Contrato >(Qnx Vn) * 12

Tabela 7: Custo mensal por item de configuracio

(1) Qtd - Quantidade: o detalhamento do total do parque se encontra relacionado Anexo II — Cendrio Atual.

(2) Configuragdo ¢ suporte técnico ndo passiveis de solugdo no Atendimento de 1° nivel (Contrato de Central de Servigo — 1°

Nivel de Atendimento — Lote 1)

(3) Critério de Aceitabilidade do Prego = O valor cotado para o item DEVE ser no maximo percentual estipulado do valor

referente ao equipamento fora de garantia.

b) O valor total mensal a ser remunerada a CONTRATADA sera calculado com
base no numero de itens de configuragdo em uso, obtido através do somatério
de custos apresentados na tabela acima, ndo podendo ultrapassar o acréscimo

estabelecido em lei.

c) Mensalmente, até o 5° dia 1util, caberd ao TRIBUNAL encaminhar a
CONTRATADA planilha detalhada de todos os equipamentos em uso nesta
data, por tipo de equipamento e planilha consolidada com os valores de

remuneragéo referente ao més corrente de execugdo do contrato.

d) Independente dos itens de configuragdo instalados no més corrente apés o 5°
dia util, a CONTRATADA devera efetuar os atendimentos e manutengdes

previstas neste contrato para os novos itens de configuracdes instalados.

e) Todos os pedidos de configuragdo de microcomputadores de 6rgéos
conveniados ou cedidos a titulo de empréstimo, em uso nas dependéncias do

TRIBUNAL, que requerem somente configuragdo/instalagio de aplicativos ou
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dispositivos de rede, somente poderfo ser autorizados e demandados pelo
TRIBUNAL.

i. O prazo de solugdo a ser obedecido, estd previsto na Tabela 5,

conforme nivel de severidade da localidade a qual os equipamentos se

encontram em uso.
10.3.4 Das dedugdes de chamados encerrados Fora do Prazo - ANS

10.3.4.1 A CONTRATADA sofrerd dedugdes de chamados encerrados fora do prazo

sempre que:

a) O tempo de solugéo de um chamado atingir pela 2* vez seu ciclo de ANS.

Exemplo:

exigido: (AN €
10 horas teis 5 horas tteis Nao 0
10 horas uteis 15 horas uteis Nio 0
10 horas Uteis 20 horas uteis Nao 0
10 horas uteis 20 horas e 30 minutos uteis Sim 0,5
10 horas Uteis 25 horas uteis Sim 5
10 horas uteis 80 horas tteis Sim 60

i. Consideragfo para a formula:

DHCI1 Dedugdes de horas (aplicédvel em chamados de severidade critica)
DHC2 Dedugdes de horas (aplicivel em chamados de severidade normal ou programada)
TPD Total de Pontos de Dedugdes por ANS estourado

ii. Célculos de dedugdes de horas, aplicavel em chamados com:

Sera aplicado indice de deducdo diferenciado por tipo de severidade

(Tabela abaixo).
CRITICO — 1
. NORMAL 0,5
_PROGRAMADO SRS

Tabela 15 — Indice de Pena]idédes pof severidade
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Por Tipo de Severidade:

DHC1 = Y ( Horas uteis acima do ciclo de

DHC1 =} ( Tempo 1til de solugdo (-)
2 x Tempo Solugdo ANS
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DHC2 =Y ( Horas uteis acima do ciclo de

ANS ANS
/ /
Prazo de solugéo Prazo de solugdo
)x 1 )x 0,5
ou ou

DHC2 =} ( Tempo util de solugéo (-)
2 x Tempo Solugdo ANS

/ /
Prazo de solugdo Prazo de solug@o
) x1 )x 0,5

iii. Célculo do Total de Pontos de Dedugdes por ANS estourado:

T B
N PR o e & &

iv.Os pontos de dedugdes por ANS estourado (TPD) serdo utilizados
como dedugo no célculo do Indice de atendimentos finalizados no prazo

(AP), descritos acima.

10.3.5 A regra de remuneragio dos servigos descritos na Tabela 6 se dara da seguinte forma:

Con:

Indice de Atendimentos no Prazo: indice de atendimentos finalizados dentro do prazo acordado

IAP1 ”
desconsiderando as dedugdes.
IAP2 Indice de Atendimentos no Prazo: indice de atendimentos finalizados dentro do prazo acordado
considerando as dedugdes.
AP Resultado entre JAP1 e IAP2
TPD Total de Pontos de Dedugdes por ANS estourado .

IR indice de Remuneragdo

TC Total de chamados, conforme Tabela 6
TCANS | Total de chamados atendidos dentro do ANS, conforme Tabela 6
VTC Valor Total do Contrato em Reais Mensal (estimado mensal, conforme composi¢do de custos
mensais)
VTS Valor Total correspondente ao servigo

a) Foérmulas para célculo de indice de Atendimentos finalizados no Prazo

relacionados na Tabela 6:
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_ TCANS - TPD

e . TAP? =<

b) O limite maximo para aplicagdo das Dedugdes previstas no 11.3.3.3 € de 10%

(dez por cento) sobre o Indice de Atendimentos no Prazo.

¢) Calcule o Indice de Remuneragio (IR). As férmulas podem ser obtidas nas

tabelas abaixo.

d) Agora calcule o VTS utilizando o IR. A formula do VTS ¢é Unica e se encontra
nas mesmas tabelas do item acima. Este € o valor total que serd pago a
CONTRATADA mensalmente.

10.3.5.1 Resolu¢do de Chamados — Central de Servigo - 2° Nivel de Atendimento e
IMAC
a) O pagamento dos servigos referentes aos Atendimentos de Central de Servico -

2° Nivel de Atendimento e IMAC, manutengdo e suporte técnico se dard da

seguinte forma:

AP * 100
|~ § _CEmeemm—
60

AP * 100 AP * 100
[T —— [

90 100

indice maximo admitido para IR = 1

e ":f=VTS IR VTC , T
Tnbela 8: Ajuste de pagamento para Central de Servigo - Z’vael a'e Atend:mema e IMAC
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