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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
Comissao Permanente de Licitacao

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N.° 40/2013
PROCESSO N.° 8513362-77.2013.8.06.0000
PREZADOS SENHORES,

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA, por intermédio do(a) pregoeiro(a) e dos membros da
equipe de apoio designados pela Portaria de n.° 143/2013, publicado no DJE, em 06/02/2013, com sede na
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima s/n, - Cambeba, CEP — 60822-325, torna publico para conhecimento de
todos os interessados, que, no dia e hora abaixo indicados, sera realizada licitacdo na modalidade Pregéo
Eletrénico, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, que sera regido pela Lei Federal N.° 10.520, de 17/07/2002,
com aplicagdo subsidiaria da Lei Federal N.° 8.666/93 e suas alteracdes, pelas Resolugdes N.° 03 e N.° 04
de 06/03/2008 e N.° 08 de 08/07/2009 do TJCE, além das demais disposi¢cdes legais aplicaveis e do
disposto no presente Edital, com intuito de atender as necessidades deste Tribunal.

OBJETO: Registro de pre¢os para aquisi¢cdo de Solucdo Integrada de Gerenciamento de Servigcos de
Tecnologia da Informacdo fundamentada nas melhores préaticas da biblioteca ITIL — Information
Technology Infrastructure Library, compreendendo o fornecimento de licencas de software que
atendam as disciplinas ITIL V3 com gestdo e controle de estacdes de trabalho (Inventario,
Distribuicdo e Atualizacédo de Softwares) e demais requisitos definidos no escopo do Termo de
Referéncia, os servigos necessarios a sua plena implementacédo em conformidade com os processos
atualmente gerenciados pelo TJCE, os servicos de suporte técnico e atualizagdo tecnolégica, a
capacitacdo das equipes e a execu¢do de atividades (customizacdes, implementacfes) por
demanda, conforme quantidades e condi¢cBes estabelecidas neste Edital e em seus Anexos.

RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS: Até 10/10/2013 as 10:00 (Horério de Brasilia).
ABERTURA DAS PROPOSTAS: 10/10/2013 as 10:00 (Horério de Brasilia).
INICIO DA SESSAO DE DISPUTA DE PRECOS: 11/10/2013 as 10:00 (Horéario de Brasilia).

FORMALIZACAO DE CONSULTAS: Observando o prazo legal, o fornecedor podera formular consultas por
fone/fax ou e-mail, conforme nimeros e enderec¢o abaixo, informando o nimero da licitacdo.
Fone/Fax: (85) 3207-7098/3207-7100

E-mail: cpl.tice@tjce.jus.br.

REFERENCIA DE TEMPO: Para todas as referéncias de tempo sera observado o horario de Brasilia/DF.

Constituem Anexos deste Edital e dele fazem parte:

ANEXO 01 — TERMO DE REFERENCIA

ANEXO 02 — ESPECIFICACOES TECNICAS

ANEXO 02-A — DETALHAMENTO DO CENARIO ATUAL

ANEXO 03 - DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES DE IMPLANTACAO DE PROCESSOS
ANEXO 04 - ORCAMENTO DETALHADO

ANEXO 05 — MODELO DE APRESENTACAO DA PROPOSTA

ANEXO 06 — ORDEM DE SERVICO OU FORNECIMENTO DE BENS

ANEXO 07 — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

ANEXO 08 — TERMO DE COMPROMISSO

ANEXO 09 — TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

ANEXO 10 — TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

ANEXO 11 — TERMO DE CIENCIA

ANEXO 12 - COMPROVACAO DOS REQUISITOS TECNICOS

ANEXO 13 — DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS
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ANEXO 14 — RECIBO DE RETIRADA DO EDITAL PELA INTERNET

ANEXO 15 - MODELO DE DECLARACAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE
ANEXO 16 - MODELO DE DECLARACAO DE QUE NAO EMPREGA MENOR

ANEXO 17 - MODELO DE DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATO IMPEDITIVO SUPERVENIENTE
A HABILITACAO

ANEXO 18 - MODELO DE DECLARACAO DE ELABORAGCAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

ANEXO 19 - MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

ANEXO 20 — MINUTA DO CONTRATO

1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1. O Pregéo Eletronico seré realizado em sesséo publica, por meio da INTERNET, mediante condi¢des de
seguranca - criptografia e autenticagcéo - em todas as suas fases;

1.2. Os trabalhos serdo conduzidos por funcionario do Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
denominado(a) Pregoeiro(a), mediante a inser¢do e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o
aplicativo “Licitagdes” constante da pagina eletrébnica do Banco do Brasil S.A, no enderego eletrdnico
www.licitacoes-e.com.br.

1.3. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do
certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia Gtil subseqiiente,
disponivel conforme comunicacdo do(a) Pregoeiro(a), que informara, também o horario, tudo disponibilizado
no site: www.licitacoes-e.com.br, no campo “Consultar Mensagens” referente ao presente pregao eletronico,
sendo de responsabilidade do(s) licitante(s): verificar a(s) referida(s) mensagem(ns) e, ainda, os respectivos
Onus por ndo consulta-la(s).

2. RECEBIMENTO E ABERTURA DAS PROPOSTAS E DATA DO PREGAO

2.1. O fornecedor devera observar as datas e os horarios limites previstos para a abertura da proposta,
atentando também para a data e horario do inicio da disputa.

3. CONDICOES PARA PARTICIPACAO

3.1. Poderdo participar desta Licitacdo, toda e qualquer firma individual ou sociedade, regularmente
estabelecida no Pais, que seja especializada e credenciada no objeto desta licitacdo e que satisfaca todas
as exigéncias, especificacdes e normas contidas neste Edital e seus Anexos;
3.2. E vedada a participacéo de pessoa fisica e de pessoa juridica nos seguintes casos:
a) Sob a forma de consércio, qualquer que seja sua constituicao;
b) Que tenham em comum um ou mais sOcios cotistas e/ou prepostos com procuragao;
c) Que estejam em estado de insolvéncia civil, sob processo de faléncia, concordata, recuperagéo
judicial ou extrajudicial, dissolugéo, fuséo, cisdo, incorporacgéo e liquidagéo;
d) Que estejam cumprindo penas de suspensédo tempordria de participar de licitagdes e impedimento de
contratar com a Administragéao;
e) Que tenham sido declaradas iniddneas pela Administragdo Publica;
f) Empresas estrangeiras que ndo tenham autorizag&o para funcionar no Pais;
g) Servidor publico ou empresas cujos dirigentes, gerentes, s6cios ou componentes de seu quadro
técnico sejam funcionarios ou empregados publicos da Administracdo Publica Estadual Direta ou
Indireta;
3.3. O licitante devera manifestar, em campo préprio do sistema eletrénico, que cumpre plenamente os
requisitos de habilitacdo, e que sua proposta estd em conformidade com as exigéncias do instrumento
convocatoério, nos termos do art. 20, inciso Xlll da Resolugao n.° 04 de 06/03/2008 do TJCE;
3.4. A declaracdo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e proposta sujeitara o
licitante as sancdes previstas neste edital.

4. REGULAMENTO OPERACIONAL DO CERTAME

4.1. O certame seréa conduzido pelo(a) pregoeiro(a), que terd, em especial, as seguintes atribuicdes:
a) coordenar o processo licitatorio;
b) conduzir os trabalhos da equipe de apoio;
c) receber, examinar e decidir as impugnagfes e consultas ao edital, apoiado pela area responsavel pela
elaboracédo do Termo de Referéncia;
d) receber as propostas de precos;
e) abrir e examinar as propostas de precos e classificar os proponentes;
f) verificar a conformidade das propostas com os requisitos estabelecidos no instrumento convocatdrio;
g) desclassificar propostas indicando os motivos;
h) conduzir os procedimentos relativos aos lances e a escolha da proposta do lance de menor preco;
i) receber a documentacéo de habilitacdo;
j) verificar e julgar as condi¢6es de habilitacdo;
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k) declarar o vencedor;

l) receber, examinar e decidir sobre a pertinéncia dos recursos, encaminhando-os a autoridade superior,
guando mantiver sua decisao;

m) elaborar e publicar a ata da sesséo;

n) encaminhar o processo devidamente instruido a autoridade superior e propor a homologacao;

0) abrir processo administrativo para apuragao de irregularidades visando a aplicacdo de penalidades
previstas na legislagéo.

CREDENCIAMENTO NO APLICATIVO LICITAGOES

4.2. Para acesso ao sistema eletrnico, os interessados em participar do Pregédo dever&o dispor de chave
de identificacdo e senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto as Agéncias do Banco do Brasil S.A.,
sediadas no Pais;

4.3. As pessoas juridicas ou firmas individuais deverao credenciar representantes, mediante a apresentacao
de procuracdo por instrumento publico ou particular, com firma reconhecida, atribuindo poderes para
formular lances de precos e praticar todos os demais atos e operagdes no licitagdes-e;

4.4. Em sendo sécio, proprietario, dirigente (ou assemelhado) da empresa proponente, devera apresentar
cépia do respectivo Estatuto ou Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes para exercerem
direitos e assumir obrigacées em decorréncia de tal investidura;

4.5. A chave de identificacdo e a senha terdo validade de 01 (um) ano e poderdo ser utilizadas em qualquer
pregdo eletrdnico, salvo quando canceladas por solicitacdo do credenciado ou por iniciativa do Banco,
devidamente justificado;

4.6. E de exclusiva responsabilidade do usuario o sigilo da senha, bem como seu uso em qualquer
transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao Banco do Brasil S.A. a
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros;

4.7. O credenciamento do fornecedor e de seu representante legal junto ao sistema eletrénico implica a
responsabilidade legal pelos atos praticados e a presuncdo de capacidade técnica para realizagdo das
transagfes inerentes ao pregao eletronico.

PARTICIPACAO

4.8. A participagédo no Pregao Eletronico se dard por meio da digitagdo da senha pessoal e intransferivel do
representante credenciado e subsequente encaminhamento da proposta de precos, exclusivamente por
meio do sistema eletrénico, observados data, horario e limite estabelecidos;
Obs.: a informacdo dos dados para acesso deve ser feita na pagina inicial do site www.licitacoes-
e.com.br, opgao “Acesso Identificado”;
4.9. O encaminhamento de proposta pressupfe o0 pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de
habilitacdo previstas no Edital. O fornecedor sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas
em seu nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances;
4.10. O licitante que desejar utilizar-se das prerrogativas da Lei Complementar n. © 123, de 14/12/2006,
devera declarar em campo apropriado no sistema,;
4.11. No preenchimento da proposta eletrdnica o licitante devera informar o valor total de sua proposta,
conforme instrugdes contidas nos Anexos 02 a 05 deste Edital e poderd mencionar no campo
“INFORMACOES ADICIONAIS”, as caracteristicas dos produtos e servicos ofertados, VEDADA A
IDENTIFICACAO DO LICITANTE, SOB PENA DE DESCLASSIFICACAO;
4.12. Cabera ao fornecedor acompanhar as operac¢des no sistema eletronico durante a sesséo publica do
pregdo, ficando responséavel pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de
guaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao;

ABERTURA E ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS E DA ETAPA DE LANCES

4.13. A partir do horario previsto no sistema, tera inicio a sessdo publica do pregado eletrbnico, com a
divulgacdo das propostas de precos recebidas, passando o(a) pregoeiro(a) a avaliar a aceitabilidade das
propostas. Caso ocorra alguma desclassificagdo, esta devera ser fundamentada e registrada no sistema;
4.14. Os precos deverdo ser expressos em reais, com até 2 (duas) casas decimais em seus valores globais.
4.15. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas pelo(a) pregoeiro(a), e somente estas
participardo da etapa de lances.
4.16. Aberta a etapa competitiva, na data e horario determinados neste Edital, os representantes dos
fornecedores deverdo estar conectados ao sistema para participar da sesséo de lances. A cada lance
ofertado o participante sera imediatamente informado de seu recebimento e respectivo horario de registro e
valor;
4.17. Para efeito de lances, sera considerado o valor global do lote.
4.17.1. Os licitantes poderdao ofertar lances sucessivos, desde que inferiores ao seu Ultimo lance
registrado no sistema, ainda que este seja maior que o menor lance ja ofertado por outro licitante.
4.17.2. Em caso de dois ou mais lances de igual valor, prevalece aquele que for recebido e registrado
em primeiro lugar.
4.18 Durante o transcurso da sesséao publica, os participantes serdo informados, em tempo real, do valor do
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menor lance registrado. O sistema nédo identificara o autor dos lances aos demais participantes;
4.19. No caso de desconexdo com o(a) pregoeiro(a), no decorrer da etapa competitiva do Pregédo
Eletrénico, o sistema eletrdnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepc¢do dos lances,
retornando o(a) pregoeiro(a), quando possivel, sua atuacdo no certame, sem prejuizos dos atos realizados;
4.20. Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sesséo sera suspensa, sendo
reiniciada somente ap6s comunicacao expressa do(a) pregoeiro(a) aos participantes, através de mensagem
no sistema, divulgando data e hora da reabertura da sessdo. Cabera ao licitante a responsabilidade por
qualquer 6nus decorrente da perda de negécio diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas
pelo sistema ou de sua desconex&o;
4.21. A etapa inicial de lances da sessédo publica sera encerrada pelo(a) pregoeiro(a), seguida do tempo
randémico, que podera ser de 1 (um) segundo a 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado pelo
sistema eletrbnico;
4.21.1. Face imprevisao do tempo extra, as Empresas participantes deverdo estimar o seu valor minimo
de lance a ser ofertado, evitando assim, calculos de Ultima hora, que podera resultar em uma disputa
frustrada por falta de tempo habil.
4.22. Transcorrido o tempo randémico, o sistema detectara a existéncia de situacdo de empate ficto. Em
cumprimento ao que determina a Lei Complementar n°® 123/2006, a microempresa e a empresa de pequeno
porte que ofertou lance de até 5% (cinco por cento) superior ao menor preco da arrematante que ndo se
enquadre nessa situacdo de empate, sera convocada pelo(a) pregoeiro(a), na sala de disputa, para, no
prazo de 5 (cinco) minutos, utilizando-se do direito de preferéncia, ofertar novo lance inferior ao melhor
lance registrado, sob pena de preclusao.
4.22.1. Os procedimentos descritos no subitem 4.22 somente serdo aplicados se a melhor oferta inicial
(menor lance ou proposta de menor valor) ndo tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de
pequeno porte;
4.22.2. Todos esses procedimentos acontecerdo na sala de disputa, estando essas informacdes
disponiveis para os demais participantes do pregao e também para toda a sociedade;
4.23. O sistema informara a proposta de menor preco imediatamente apds o0 encerramento da etapa e
lances ou, quando for o caso, apds negociacao e decisao pelo(a) pregoeiro(a) acerca da aceitacédo do lance
de menor valor;
4.24. O(a) pregoeiro(a) poderd negociar exclusivamente pelo sistema, em campo préprio, a fim de obter
melhor preco, encaminhando, pelo sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado
lance mais vantajoso, para que seja obtida a melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se
admitindo negociar condi¢Bes diferentes daquelas previstas no edital;
4.25. Encerrada a etapa de lances da sesséo publica, o(a) pregoeiro(a) verificara também, o cumprimento
as demais exigéncias para habilitagdo contidas neste Edital;
4.26. Se a proposta ou o lance de menor valor ndo for aceitavel, ou se o fornecedor desatender as
exigéncias habilitatérias, o(a) pregoeiro(a) examinara a proposta ou o lance subsequente, verificando a sua
compatibilidade e a habilitacdo do participante, na ordem de classificagédo, e assim sucessivamente, até a
apuracdo de uma proposta ou lance que atenda o Edital. Também nessa etapa o(a) pregoeiro(a) podera
negociar com o participante para que seja obtido preco melhor;
4.27. Caso ndo sejam apresentados lances, sera verificada a conformidade entre a proposta de menor
preco e valor estimado para a contratacao, inclusive quanto aos pre¢os unitarios;
4.28. Constatando o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, o objeto ser& adjudicado ao autor da
proposta ou lance de menor prego;
4.29. Incumbira ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante toda a sessao
publica do pregdo e etapas posteriores, ficando responsével pelo dnus decorrente da perda de
negoécios diante da inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua
desconexdao.

5. PROPOSTA E FORNECIMENTO

5.1. A Proposta de Precos da Empresa vencedora deverd ser entregue na Comissdo Permanente de
Licitacdo do TJCE, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contados do encerramento da etapa
de lances da sesséo publica, com os pregos ajustados ao menor lance, em papel timbrado da empresa,
folhas originais rubricadas e a Ultima assinada pelo Representante Legal da Empresa, em linguagem clara e
concisa, sem emendas, rasuras ou entrelinhas, contendo Razdo Social, CNPJ, CGF, endereco e com
especificacdo detalhada do produto contendo inclusive a marca, modelo, referéncia e etc;
5.1.1. O nao cumprimento da entrega da documentacdo e das amostras, dentro dos prazos
estabelecidos neste Edital, acarretara desclassificacaol/inabilitacdo, bem como podera acarretar a
aplicagcéo das sang¢fes estabelecidas no art. 7°, da Lei Federal n® 10.520/02, e no art. 31, da Resolugéo
n° 04/08, sendo convocado o licitante subsequente, e assim sucessivamente, observada a ordem de
classificagéo.
5.1.2. Caso o arrematante venha a ser desclassificado ou inabilitado, o(a) pregoeiro(a) convocara os
demais participantes, seguindo a ordem de classificagdo, devendo suas propostas de pre¢cos serem
entregues no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contadas das suas convocagfes realizadas
por meio do sistema de licitacdes.
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5.2. A proposta devera explicitar:
5.2.1. O prazo de validade que ndo podera ser inferior a 60(sessenta) dias, contados a partir da data da
sua emisséo, de acordo com o previsto no art. 6° da Lei Federal n° 10.520/02. raz&o pela qual a nao
manutencdo das propostas no decorrer de seu prazo de validade podera ensejar as sangdes previstas
no art. 81 da Lei n° 8.666/93 e no art. 31, inciso I, alinea “c”, da Resolugao n° 04/2008 do TJCE;
5.2.2. Valor(es) unitario(s) e total(is) com até 02(duas) casas decimais, conforme Anexo 05, do Edital,
devendo os valores totais serem escritos em numeral e por extenso.
5.3. Ocorrendo discordancia entre os valores numéricos e por extenso prevalecerdo estes ultimos.
5.4. A PROPONENTE VENCEDORA obedecera aos prazos constantes no cronograma de fornecimento e
instalacdo dos softwares, do subitem 3.1.1.2 e no cronograma de implantacdo dos processos e fungéo, do
item 3.1.2.22, todos do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital. Deverdo ser obedecidas as condi¢ctes
de entrega previstas no item 6.8 do Termo de Referéncia, constante no Anexo 01 do Edital.

6. CRITERIOS DE JULGAMENTO

6.1. Para julgamento serd adotado o critério de MENOR PRECO GLOBAL, depois de obedecido ao previsto
no item 6.2, do presente Edital, de acordo com o Decreto Estadual N° 27.624, de 22/11/2004, observados
os prazos para fornecimento, as especificacBes técnicas, parametros minimos de desempenho e de
gualidade e demais condicdes definidas neste Edital;
6.1.1. A proposta final para o lote ndo podera conter item com valor superior ao estimado pela
Administracéo, sob pena de desclassificagdo, independente do valor total do lote
6.2. Para efeito de julgamento das propostas comerciais, o valor a ser informado no sistema
eletrénico, pelos Licitantes situados no Estado do Ceara, QUE SEJAM CONTRIBUINTES DO ICMS
EM RELACAO AO OBJETO DESTA LICITAGAO, no campo “PREGO UNITARIO PROPOSTO”, sera o
valor deduzido do percentual de 7,5% (sete virgula cinco por cento), correspondente a média das
diferencas de aliquotas interestaduais do ICMS, conforme Decreto Estadual n. ° 27.624, de
22/11/2004;
6.3. Os valores, a serem apresentados na proposta de preco escrita, deverdo ser readequados ao valor total
calculado em cada item, representado pelo lance vencedor;
6.4. As propostas comerciais das demais licitantes estabelecidas em outros Estados ndo sofrerdo a
deducéo de que trata o item 6.2 acima;
6.5. O readequamento de que trata o item anterior (6.2) deverd ser apresentado apenas pelos licitantes
situados no Estado do Cear4, utilizando a seguinte formula:

VFP = _VPV

0,925

Onde:

VFP = Valor Final da Proposta, acrescido da aliquota de 7,5% (sete e meio por cento);

VPV = Valor da Proposta Vencedora apds o encerramento da disputa eletrénica anunciado pelo sistema;

0,925 = Fator de Reversdo correspondente a 7,5% (sete e meio por cento), que foram deduzidos antes

da disputa;
6.6. O “VFP - Valor Final da Proposta” sera o praticado quando do fornecimento do objeto licitado e o “VPV -
Valor da Proposta Vencedora” sera o praticado quando do encerramento da disputa eletrénica anunciado
pelo sistema.
6.7. Nas entradas de mercadorias ou de bens procedentes das unidades federadas signatarias do Protocolo
ICMS n° 21/2011, incorporado a legislagdo tributaria estadual, através do Decreto n® 30.535/2011, seréa
exigida a parcela do Imposto sobre Operagfes Relativas a Circulagdo de Mercadorias e sobre Prestagfes
de Servicos de Transportes Interestadual e Intermunicipal e de Comunicacéo - ICMS - devida na operacdo
interestadual, quando a operacéo estiver sem a comprovacao do pagamento do imposto relativo a parcela
pertencente a este Estado, na forma do Decreto n® 30.542/2011, que estabelece procedimentos
operacionais para aplicagéo do citado protocolo;
6.8. A exigéncia do imposto prevista no Decreto aplica-se, inclusive, nas operacdes procedentes de
unidades da Federac¢éo nédo signatarias do referido protocolo;
6.9. A parcela do imposto devido a este Estado sera obtida pela aplicacdo da aliquota interna aplicavel ao
produto, sobre o valor da respectiva operacdo, deduzindo-se o valor equivalente ao percentual aplicado
sobre a base de calculo utilizada para cobranca do imposto devido na origem, no maximo, nos percentuais
definidos no Decreto;
6.10. Apés a apresentacao da proposta ndo cabera desisténcia;
6.11. Se a proposta de menor preco e/ou amostra ndo forem aceitaveis, ou ainda, se o licitante desatender
as exigéncias habilitatérias, o(a) pregoeiro(a) examinard a proposta subsequente, verificando sua
compatibilidade e a habilitacdo do participante, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente, até a
apuracdo de uma proposta que atenda a este edital;
6.12. O licitante remanescente que esteja enquadrado no percentual estabelecido no art. 44, § 2° da Lei
Complementar n° 123/2006, no dia e hora designados pelo(a) pregoeiro(a), sera convocado na ordem de
classificagédo, no “chat de mensagem”, para ofertar novo lance inferior ao melhor lance registrado no lote,
para, no prazo de 5 (cinco) minutos, utilizar-se do direito de preferéncia;

5

Pregéo Eletrénico n.° 40/2013 ; Q
RP para Aquisi¢éo de Solucédo de Gerenciamento de SERVICE DESK \(



6.13. Serdo desclassificadas as propostas que conflitem com as normas deste Edital ou da Legislacdo em
vigor;
6.14. Serdo rejeitadas as propostas que:
6.14.1. Sejam incompletas, isto é, ndo contenham informacéo(des) suficiente(s) que permita(m) a
perfeita identificacdo do material licitado;
6.14.2. Contiverem qualquer limitag&o ou condi¢do substancialmente contrastante com o presente Edital,
ou seja, manifestamente inexequiveis, por decisdo do(a) PREGOEIRO(A);
6.14.3. Contiverem precos superiores aos praticados no mercado, ou comprovadamente inexequiveis;
6.14.4. Quando na proposta escrita houver indicacdo de marca divergente dos itens, materiais ou
produtos que foram informados na proposta eletrénica cadastrada no sistema do Banco do Brasil
(www.licitacoes-e.com.br), sob pena de desclassificagdo, salvo nos casos em que ficar comprovado, por
meio de documento oficial do fabricante, que a marca/modelo anteriormente ofertado teve sua fabricacdo
descontinuada, e se for acatada, pelo TICE, a substituicdo da marca.
6.15. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema,;
6.16. Da sessdo, o0 sistema gerard ata circunstanciada, na qual estardo registrados todos os atos do
procedimento e as ocorréncias relevantes.
6.17. De conformidade com parecer da CPL, ndo constituird causa de desclassificacdo do(a)
proponente a irregularidade formal que nao afete o conteddo ou a idoneidade da proposta e/ou
documentacéo.

7. HABILITACAO

7.1. Efetuados os procedimentos previstos no item 4 deste Edital, o licitante detentor da proposta ou do
lance de menor valor, deverd entregar, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, contados do
encerramento da etapa de lances da sessao publica, a documentagéo de habilitagdo prevista abaixo, para o
Tribunal de Justica do Estado do Ceard, Comissdo Permanente de Licitagdo, na Av. General Afonso
Albuquerque Lima, s/n, 2° andar - Cambeba, Cep — 60822-325;
7.1.1. O ndo cumprimento da entrega da documentacdo dentro do prazo estabelecido acarretara a
inabilitacdo da licitante, bem como podera acarretar a aplicacao das sancdes estabelecidas no art. 7°, da
Lei Federal n° 10.520/2002 e no art. 31, da Resolugcdo n° 04/2008, sendo convocado o licitante
subsequente, e assim sucessivamente, observada a ordem de classificagcdo, devendo suas
documentacdes de habilitagdo serem entregues no prazo maximo de 48(quarenta e oito) horas, contadas
das suas convocacgdes realizadas por meio do sistema de licitacdes.
7.2. Os licitantes deverdo apresentar os seguintes documentos de habilitagdo para participar do presente
certame:
7.2.1.No caso de licitante CADASTRADO, o Certificado de Registro Cadastral (CRC) emitido pela
Secretaria do Planejamento e Gestdo (SEPLAG), do Estado do Ceard, compativel com o ramo do objeto
licitado.
7.2.1.1. A Comissdo Permanente de Licitacdo do TJCE verificar4 eletronicamente a situacao do
licitante no Certificado de Registro Cadastral. Caso 0 mesmo esteja com algum documento vencido,
devera apresenta-lo juntamente com os documentos de habilitagdo, sob pena de inabilitacdo, salvo os
documentos de Regularidades Fiscal e Trabalhista acessiveis para consultas em sitios oficiais que
poderdo ser consultados pelo pregoeiro.
7.2.2. O licitante NAO CADASTRADO no CRC junto & SEPLAG/CE devera apresentar os documentos
relacionados na opcdo “Informagdes sobre Cadastramento de Fornecedores” disponiveis no sitio:
www.portalcompras.ce.gov.br.
7.2.3. Declaracdo do licitante, se couber, tratar-se de Microempresa ou empresa de pequeno porte,
conforme modelo no Anexo 15.
7.2.4. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, caso 0 representante legal da empresa
integre seu quadro societério;
7.2.5. Procuracéo, juntamente com o ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, no caso do
representante legal da empresa ser procurador.
7.2.6. Declaracdo que ndo possui, em seu quadro funcional, menores de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre, menores de 16 (dezesseis) anos em trabalho algum, salvo na condic&o
de aprendiz a partir de 14 (quatorze) anos, conforme ANEXO 16 do Edital;
7.2.7. Declaracao, sob pena de incidir nas punicdes cabiveis, relativamente aos documentos exigidos
nesta licitacdo, caso exista apds a data de sua emissdo, algum fato superveniente que impega sua
habilitacdo, na forma do § 2°, Art. 32, da Lei n.° 8.666/93, conforme ANEXO 17 do Edital;
7.2.8. Declaracdo de Elaboracdo Independente de Proposta, conforme modelo constante no Anexo 18
do Edital;

QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

7.2.9. Balango patrimonial e demonstracdes contabeis do Ultimo exercicio social, que comprovem a boa
situagdo financeira da empresa, vedada a substituicdo por balancetes ou balancos provisorios, podendo
ser atualizados por indices oficiais quando encerrado hd mais de 3 (trés) meses da data de
apresentacéo da proposta;
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7.2.10. A boa situacdo financeira, a que se refere este item, estard comprovada na hipétese de a
licitante dispor de Indice de Liquidez Geral (LG) igual ou superior a 1 (um inteiro), calculado de acordo
com a férmula abaixo:
7.2.10.1.1. LG = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante + Exigivel a
Longo Prazo)
7.2.11. As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um) para o indice referido
acima deverdo comprovar o capital ou patriménio liquido igual ou superior a 10% (dez por cento) do valor
estimado para a contratagéo.
7.2.12. Certidao negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede da
pessoa juridica.

QUALIFICACAO TECNICA

7.2.13. Demais documentos de CAPACIDADE E EXPERIENCIA, conforme consta no subitem
12.2.4, do Anexo 01 (Termo de Referéncia) do Edital.

VISITA TECNICA

7.2.14. Os processos a serem implantados, 0s servicos a serem parametrizados no catalogo, os perfis
de usuarios, caracteristicas do parque de estacbes de trabalho e demais informacdes necessarias ao
dimensionamento dos servicos de implementacdo serdo fornecidos pela CONTRATANTE em visita
técnica a ser realizada até 03 (trés) dias Uteis antes da realizacdo do certame, no Departamento de
Informatica (DEINF) da Secretaria de Tecnologia de Informacgéo (SETIN) do Tribunal de Justica do Ceara
(TJCE), situado na Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/IN — Cambeba, em Fortaleza — CE, com
participagdo obrigatdria de todas as licitantes. Na oportunidade, seréo apresentadas as funcionalidades
existentes nas ferramentas de gestdo atuais, as quais deverdo ser implementadas pela licitante
vencedora.
7.2.15. E obrigatério o agendamento antecipado, pela LICITANTE, para a visita técnica, a qual devera
ser feita com, no minimo, 24 horas de antecedéncia ao dia da visita técnica agendado. O
agendamento deverd ser feito através do e-mail projetoservicedesk@tjce.jus.br sugerindo data, hora e
nomes para visita técnica.
7.2.15.1. Para comparecimento a visita técnica sera permitido no maximo 2 (dois) responsaveis
técnicos por LICITANTE, os quais devem apresentar vinculo profissional com o LICITANTE,
comprovando através da apresentacdo da CTPS do profissional (ou outro documento trabalhista
legalmente reconhecido);
7.2.15.2. E obrigat6rio no minimo 1 (um) responsavel técnico da LICITANTE que comparecera a visita
técnica possuir certificacao ITIL Foundation;
7.2.15.3. A licitante deveréd assinar o ANEXO 07 — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE do Edital
apés avisitatécnica;
7.2.16. Quando da realizacdo da visita técnica mencionada no item anterior, as empresas licitantes
receberdo um atestado de comparecimento, o qual deverd compor a documentacdo de habilitacao
técnica.
7.2.17. Durante a visita técnica, o TJCE ndo respondera quaisquer tipos de questionamentos técnicos
referentes aos documentos componentes do presente instrumento, devendo estes serem encaminhados
a CPL — Comisséo Permanente de Licitag&o.
7.2.18. A LICITANTE devera implementar na Solugéo todos os relatérios apresentados e entregues pela
CONTRATANTE na visita técnica, os quais sdo utilizados como pardmetros para mensuracdo, entre
outros, do desempenho dos atuais prestadores de servigos do TJCE;
7.3. Os documentos de habilitacdo deverdo ser apresentados da seguinte forma:
7.3.1. Obrigatoriamente, da mesma sede, ou seja, se da matriz, todos da matriz, se de alguma filial,
todos da mesma filial, com exce¢éo dos documentos que sdo validos tanto para matriz como para todas
as filiais. A contratacéo seréa celebrada com a sede que apresentou a documentacao.
7.3.2. Se apresentados em qualquer processo de fotocopia, deverdo ser, obrigatoriamente, autenticados
em Cartorio oficial, sob pena de nao o fazendo, serem consideradas inabilitadas no presente processo
licitatério, conforme Provimento n.° 006/97 do Tribunal de Justica do Estado do Ceara.
7.3.3. Os documentos obtidos através de sitios oficiais, que estejam condicionados a aceitacdo via
internet, terdo sua autenticidade verificada pelo(a) pregoeiro(a). Os documentos de habilitagéo
disponibilizados pelos Orgédos competentes, emitidos por meio eletronico através da rede mundial de
computadores (internet), para fins de julgamento, serdo considerados originais, ndo necessitando de
autenticacdo notarial. Outrossim, se os mesmos forem apresentados através de cOpias xerogréficas,
estas deverdo obrigatoriamente ser autenticadas em cartorio;
7.3.4. Caso haja documentos redigidos em idioma estrangeiro, 0s mesmos somente serdo considerados
se acompanhados da versdo em portugués, firmada por tradutor juramentado.
7.3.5. Dentro do prazo de validade. Na hipétese de no documento nao constar expressamente o prazo de
validade, este devera ser acompanhado de declaragdo ou regulamentacdo do Orgdo emissor que
disponha sobre sua validade. Na auséncia de tal declaracdo ou regulamentagcdo, o documento sera
considerado valido pelo prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data de sua emissao.
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7.4. O(A) Pregoeiro(a) podera também, solicitar originais de documentos ja autenticados para fins de
verificagdo, sendo a empresa obrigada a apresenta-los no prazo de 48(quarenta e oito) horas, contados a
partir da solicitacdo, sob pena de ndo o fazendo, ser inabilitada;
7.5. Todas as certiddes negativas apresentadas deverdo comprovar a quitacdo com os tributos pertinentes,
as que se encontram positivas, s6 serdo acatadas se tiverem o mesmo valor das negativas;
7.6. Em se tratando de microempresa ou empresa de pequeno porte, esta deverd apresentar todos os
documentos exigidos para efeito de comprovacdo da regularidade fiscal, mesmo que estes apresentem
alguma restrigéo, conforme determina o art. 43, da Lei Complementar 123, de 14/12/2006;
7.6.1. Havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal da microempresa ou empresa
de pequeno porte, sera assegurado o prazo de 2(dois) dias Uteis, contados da data em que o proponente
foi declarado vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da Administracdo, para a
regularizacdo da situacao que deu causa a restricao;
7.6.2. A nao regularizacdo no prazo previsto no subitem anterior, implicara a decadéncia do direito a
contratacdo, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital,
7.7. Constatando o atendimento das exigéncias previstas no Edital, o licitante sera declarado vencedor,
sendo-lhe adjudicado o objeto da licitacdo pelo(a) préprio(a) pregoeiro(a), na hipétese de inexisténcia de
recursos administrativos, ou pela Autoridade Superior, na hipétese de existéncia de recursos
administrativos;
7.8. Se o licitante desatender as exigéncias previstas neste Item 7, o(a) pregoeiro(a) examinara a oferta
subsequente na ordem de classificacéo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitacéo,
repetindo esse procedimento sucessivamente, se for necessario, até a apuragdo de uma proposta que
atenda ao Edital, sendo o respectivo licitante declarado vencedor.

8. PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS E IMPUGNAGOES AO EDITAL

8.1. Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser enviados ao(a)
pregoeiro(a), até 3 (trés) dias Uteis anteriores & data fixada para abertura das propostas, informando o
namero deste pregado no sistema do Banco do Brasil e o 6rgédo interessado.
8.2. Até 2 (dois) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura das propostas, qualquer pessoa podera
impugnar o presente edital, mediante peticdo por escrito, protocolizada no Tribunal de Justica do Estado do
Ceard, no endereco constante no preambulo deste Edital.
8.2.1. N&o serdo conhecidas as impugnacfes apresentadas fora do prazo legal e/ou subscritas por
representante ndo habilitado legalmente.
8.3. Cabera ao(a) pregoeiro(a), auxiliado(a) pela area interessada, quando for o caso, decidir sobre a
peticdo de impugnacéo no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.
8.4. Acolhida a impugnacdo contra este edital, ser4 designada nova data para a realizagdo do certame,
exceto se a alterag&o ndo afetar a formulag&o das propostas.

9. RECURSOS ADMINISTRATIVOS

9.1. Declarado o vencedor, o proponente que desejar recorrer contra decisdes do(a) Pregoeiro(a), podera
fazé-lo de imediato e motivadamente, no prazo de até 24(vinte e quatro) horas, manifestando sua intencao
com o registro da sintese das suas razfes, exclusivamente no a&mbito do sistema eletrénico, sendo-lhe
concedido o prazo de 3 (trés) dias para apresentar por escrito as razdes do recurso, conforme o artigo 4°,
inciso XVIII da Lei Federal n°® 10.520 de 17/07/2002. Os demais licitantes ficam, desde logo, intimados a
apresentar contrarrazfes em igual ndmero de dias, que comecardo a correr do término do prazo do
recorrente;

9.2. A falta de manifestacéo imediata e motivada importara a decadéncia do direito de recurso;

9.3. Fica assegurada aos licitantes vista imediata dos autos do Pregdo, com a finalidade de subsidiar a
preparacéo de recursos e de contrarrazdes. Os referidos Autos estardo disponiveis na sala da Comisséo de
Licitacdo do TJCE;

9.4. Nao serdo conhecidos o0s recursos intempestivos, nem acolhidas razdes ou contrarrazdes enviadas via
fax simile, e-mail e/ou telegrama;

9.5. N&o serdo conhecidos os recursos apresentados fora do prazo legal ou subscritos por representante
nao habilitado legalmente ou ndo identificado no processo para responder pelo proponente;

9.6. Nao sera concedido prazo para recursos sobre assuntos meramente protelatérios ou quando nao
justificada a intencdo de interpor o recurso pelo proponente;

9.7. O acolhimento de recurso importara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento;
9.8. A decisdo em grau de recurso sera definitiva e dela dar-se-4 conhecimento aos interessados, por meio
de comunicacéo via fac-simile/e-mail.

10. MULTAS E SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1. Nos termos do art. 7°, da Lei Federal n® 10.520/2002, os proponentes que, convocados dentro do
prazo de validade de suas propostas, ndo celebrarem o contrato, deixarem de entregar ou apresentarem
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documentacao falsa exigida neste edital, ensejarem o retardamento da execucdo do seu objeto, ndo
mantiverem a proposta, falharem ou fraudarem na execuc¢éo do contrato, comportarem-se de modo inidéneo
ou cometerem fraude fiscal, ficardo impedidos de licitar e contratar com o Estado do Ceard e serdo
descredenciados no CRC da SEPLAG/CE pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das demais
sancdes previstas neste edital e das demais cominacgdes legais.
10.2. A CONTRATADA sujeitar-se-a, em caso de inadimplemento de suas obrigacdes, definidas em
contrato ou em outros que o complementem, as seguintes penalidades, sem prejuizo das sancdes legais,
Art. 86 a 88 da Lei 8.666/93 e responsabilidades civis e criminais:
10.2.1. Adverténcia;
10.2.2. Multas:
10.2.2.1. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) sobre o valor das licencas, por
atraso na entrega das licencas, por dia de atraso, até 30(trinta) dias corridos.
10.2.2.2. No caso de atraso injustificado da entrega das licencas, superior a 30 (trinta) dias
corridos, aplica-se, adicionalmente a san¢éo prevista no subitem 10.2.2.1, multa de 2% (dois por
cento) sobre o valor das licencas;
10.2.2.3. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor das licencas no caso de atraso na
substituicdo das midias de software defeituosos.
10.2.2.4. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) por dia, sobre o valor do servigo de
implantagdo de processos, por atraso no inicio da prestagdo do servico de implantacdo dos
processos apos o recebimento da Ordem de Servico, até 30 (trinta) dias corridos.
10.2.2.5. No caso de atraso injustificado na presta¢édo do servi¢co de implantacdo dos processos,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sangao prevista no subitem 10.2.2.4, multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servi¢o de implantacio dos processos;
10.2.2.6. No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusdo dos
servigos de implantacdo de processos, multa no percentual de 0,5% (zero virgula cinco por
cento) sobre o valor da Ordem de Servigo, por dia util de atraso, até o percentual de 10% (dez
por cento) do valor da Ordem de Servico;
10.2.2.7. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) por dia, sobre o valor do servico de
Banco de horas de Unidades de Servi¢os Técnicos, por atraso no inicio da prestacdo do servico
de operacdo assistida, implementacdo de funcionalidades, atualizagBes tecnolégicas e
customizacédo da solucdo da contratante apds o recebimento da Ordem de Servigo, até 30 (trinta)
dias corridos.
10.2.2.8. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagcdes tecnoldgicas e customizagcdo da solucao,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sancéo prevista no subitem 10.2.2.7, multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servico de banco de horas e Unidades de Servigos
Técnicos;
10.2.2.9. No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusdo dos
servigos de operagéo assistida, implementagdo de funcionalidades, atualizagbes tecnologicas e
customizacdo da solug¢do, multa no percentual de 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre o
valor da Ordem de Servigo, por dia util de atraso, até o percentual de 10% (dez por cento) do
valor da Ordem de Servigo.
10.2.2.10. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) por hora, sobre o valor das
licencas de software de Gerenciamento de Service Desk, por atraso no inicio da prestagcdo do
servico de suporte técnico, apds a abertura de chamado pela CONTRATANTE, até 30 (trinta)
horas corridas.
10.2.2.11. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de suporte técnico da
contratada, superior a 30 (trinta) horas, aplica-se, adicionalmente a sangdo prevista no subitem
10.2.2.10, multa de 2% (dois por cento) sobre o valor das licencgas;
10.2.2.12. Multa de 1% (um por cento) sobre o valor do contrato, por alocar profissional que ndo
atenda aos requisitos de capacitacdo definidos pela CONTRATANTE para a execugdo dos
servicos de implantacdo de processos, capacitacdo/treinamento, operacdo assistida,
implementacédo de funcionalidades, atualiza¢gbes tecnoldgicas e customizagdo da solucéo;
10.2.2.13. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da Nota de Empenho, referente ao valor
do servico de treinamento, por ndo realizar o treinamento obedecendo aos requisitos
estabelecidos em contrato;
10.2.2.14. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato, em caso de inexecucdo
total de algum dos itens contratados, observando os prazos e condi¢Bes de garantia das licencas
e dos servicos, estipulados neste Edital.
10.2.3. Suspensdo temporaria de participar de licitagbes e impedimento de contratar com a
Administracao por periodo ndo superior a 5 (cinco) anos;
10.2.4. DECLARACAO DE INIDONEIDADE para licitar e contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitagdo
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade;
10.2.5. RESCISAOQ, nos casos previstos no art.78 da Lei n° 8.666/93;
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10.3. As sanc8es acima descritas poderédo ser aplicadas de forma distinta ou cumulativa;

10.4. Sempre que houver irregularidade na prestacéo dos servicos executados, 0 CONTRATANTE efetuara
a apuracao das ocorréncias e comunicara a CONTRATADA, conforme especificado no item 6.15 —
MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO do Anexo 01 (Termo de Referéncia) do Edital, as
penalidades que serdo aplicadas, inclusive, indicando o(s) valor(es) que devera(do) ser(em) deduzido(s)
da(s) respectiva(s) ORDEM(ENS) DE FORNECIMENTO(S) DO(S) BEM(ENS) bem como da(s)
ORDEM(ENS) DE SERVICO(S);

10.5. A CONTRATADA terd prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis contados do recebimento da
comunicag&o para apresentar as justificativas;

10.6. Caso ndo haja manifestacdo da CONTRATADA dentro desse prazo ou caso 0 CONTRATANTE
entenda serem improcedentes as justificativas, serdo aplicadas as penalidades previstas;

10.7. Caso ocorram divergéncias entre as justificativas apresentadas pela CONTRATADA e o atesto emitido
pelo TIJCE, o faturamento da parte incontroversa podera ter o seu pagamento autorizado e os ajustes
poderdo ser realizados no periodo subsequente ap6s a conclusdo dos processos de apuracdo das
irregularidades;

10.8. As notificagcdes de multas e sancdes sdo de responsabilidades da Central de Contratos do TJCE que
recebera dos setores responsaveis os relatérios com as ocorréncias insatisfatérias que comprometam a
execucao do contrato.

10.9. As multas a que se referem os itens anteriores ndo impedem que a Administracdo cancele
unilateralmente a ata de registro de precos e aplique outras sancdes, tudo conforme previsdo na Lei n°
8.666/93 e a Lei n® 10.520/2002.

10.10. Nenhuma sangdo sera aplicada sem o devido processo administrativo, oportunizando-se defesa
prévia ao interessado e recurso nos prazos definidos em lei, sendo-lhe franqueada vistas ao processo.
10.11. Ao TJCE seréa assegurado, apos regular processo administrativo, utilizar a garantia para permitir a
compensacgdo da multa aplicada. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia prestada, além da
perda desta, respondera a Contratada pela sua diferenca, a qual sera descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela Administracéo ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente;

11. PAGAMENTO

11.1. O pagamento ocorrera apés emissao do Termo de Recebimento Definitivo referente a entrega de cada
item do lote Unico deste Edital assinado pelo gestor do contrato e pelo fiscal requisitante do contrato e dar-
se-a da seguinte forma:
11.1.1. O pagamento do valor referente a entrega do item 1, entrega das licencas de software,
subscription do fabricante e seus componentes, bem como a instalacdo do servidor e demais
instalacdes, seré efetivado em duas etapas:
11.1.1.1. 50% (cinquenta por cento) do valor total da ordem de fornecimento respectiva referente
ao item 1 em até 30 (trinta) dias corridos apos a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo da
concluséo dos servigos referentes ao item 1, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do
documento fiscal, referente ao valor proporcional desta parcela;
11.1.1.2. 50% (cinquenta por cento) do valor total restante da ordem de fornecimento respectiva
referente ao item 1, em até 30 (trinta) dias corridos apds a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo da conclusdo dos servicos referentes a implantagdo dos processos/funcéo do grupo 1,
acompanhado da entrega, pela Contratada, do documento fiscal, referente ao valor proporcional
desta parcela;
11.1.1.3. Apés a conclusdo dos servicos referentes a implantagdo dos processos/fungao do
grupo 1 na Solucgéo, e quando houver necessidade de contratagdo de novas licengas de software
do item 1, os pagamentos dessas novas licencas serdo realizados integralmente de acordo com
os valores de cada ordem de fornecimento;
11.1.2. O pagamento do valor referente a entrega do item 2, entrega das licencas clientes do software
de Gerenciamento de Service Desk para controle de ativos de Tl, sera efetivado integralmente em até
30 (trinta) dias corridos ap0s a emissao do Termo de Recebimento Definitivo da conclusédo dos servigos
referentes ao item 2, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do documento fiscal, referente ao
valor desta Etapa;
11.1.3. O pagamento do valor referente aos Servicos do item 3 ao item 12, quais sejam, de
implantacdo de funcdo e processos na Solucao, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos apds a
emissao do Termo de Recebimento Definitivo da implantacdo do respectivo grupo de processos,
conforme cronograma detalhado, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do documento fiscal,
referente as parcelas proporcionais de cada grupo de processos;
11.1.4. O pagamento do valor referente aos Servicos de Capacitagdo/Treinamento, item 13 ao item
15, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos apos a emissédo do Termo de Recebimento Definitivo
de cada Capacitacdo, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do documento fiscal referente ao
valor da Capacitacdo correspondente (Operacional, Operacional — Controle de Ativos ou
Administrativa);
11.1.5. O pagamento do valor referente ao item 16, servicos de operacao assistida, implementacdo de
funcionalidades, atualizagbes tecnologicas e customizacdo da solugdo, na modalidade remota ou
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presencial, sera efetivado integralmente em até 30 (trinta) dias corridos apds a emissao do Termo de
Recebimento Definitivo da Ordem de Servico, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do
documento fiscal referente ao valor proporcional do Servico de Operacdo Assistida e documentacdo
comprobatéria com a respectiva carga horaria realizada;
11.2. Os pagamentos serao realizados através de depésito bancério, nas agéncias do BANCO BRADESCO
S/A, observadas as condicdes estabelecidas do item 6.10.1.1 ao item 6.10.1.5, do Anexo 01 — Termo de
Referéncia do Edital, mediante apresentacdo de fatura/nota fiscal, atestada pelo setor competente deste
Tribunal de Justica, e também de apresentacdo de certiddes que comprovem a regularidade da empresa
com o fisco Federal, Estadual e Municipal, FGTS e INSS e débitos trabalhistas.
11.3. Os pagamentos referentes aos servicos de implantagdo de processos, operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagbes tecnoldgicas, customizacdo da solugcdo e
capacitacdo/treinamento serdo realizados através de depésito bancario nas agéncias do BANCO
BRADESCO S/A, devendo as faturas ou notas fiscais, referentes a execucdo dos servicos previamente
autorizadas, serem entregues até o dia 10(dez) do més subsequente a prestacdo dos mesmos, e estas
deverao ser pagas, sem quaisquer acréscimos e atualizacdo monetaria, até o Gltimo dia Gtil do referido més,
devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) deste Tribunal de Justica.
11.4. O TJCE tera até 3 (trés) dias Uteis apds a apresentacdo da documentacédo acima e da solicitacéo de
pagamento para emitir o atesto das mesmas pelos gestores do Contrato;
11.5. As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do Fundo Especial de Reaparelhamento e
Modernizagéo do Judiciario — FERMOJU, CNPJ n°. 41.655.846/0001-47;
11.6. O Tribunal de Justica reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAO, caso o
objeto ndo esteja em conformidade com as condi¢des do contrato;
11.7. Nenhum pagamento sera efetuado a empresa vencedora do certame antes de paga a multa que por
ventura Ihe tenha sido aplicada,
11.8. O pagamento das licencas € condicionado a apresentacdo de documentacao ou via site do fabricante
informando o cédigo de identificagédo Unico de cada licenca, quantidades licenciadas, assim como o inicio e
final do contrato de atualizacéo de software;
11.9. No que se refere aos servi¢cos de operacéo assistida, implementacdo de funcionalidades, atualizacdes
tecnolégicas e customizacdo da solugdo, sé serdo consideradas, para efeito de medicdo e pagamento, as
horas efetivamente trabalhadas no projeto, devidamente comprovadas em relatério e com aceitacdo do
contratante;
11.10. Caso existam penalidades a serem aplicadas, a CONTRATADA sera notificada, conforme descrito no
item 10 — Sancfes e Penalidades do Edital, sendo o prazo do atesto da respectiva ORDEM DE
FORNECIMENTO DE BENS bem como da ORDEM DE SERVICO interrompido até a entrega das
justificativas pela CONTRATADA,;
11.11. Nas notas fiscais referentes aos servicos descritos neste documento, deverdo estar
descriminados os valores dos tributos: Imposto sobre Servicos — ISS, PIS e COFINS. A
CONTRATADA também deverd durante todo o periodo contratual manter suas documentacdes
fiscais atualizadas.

12. REAJUSTAMENTO E RECURSOS FINANCEIROS

12.1. Reajustamento: Os precos oferecidos serao fixos e irreajustaveis;
12.2. Os recursos financeiros correrdo por conta do Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizacao
Judiciaria — FERMOJU, tendo como Fonte dos recursos os Recursos Préprios. Nas seguintes dotacdes
or¢gamentarias:
04200001.02.061.013.14353.01.33903900.15.1.30
04200001.02.061.013.14353.01.33903500.15.1.30

13. DA CONTRACAO

13.1.Para os itens 1 a 12 e para o item 16, a contratacdo se dara por meio da celebracédo de contrato
com a licitante vencedora, que terd suas clausulas e condi¢des reguladas pela Lei 8.666/93 e
suas atualizacdes.

13.2. Fardo parte do contrato todos os elementos apresentados pelo licitante vencedor em sua
proposta que tenham servido de base para o julgamento da licitagdo, bem como as condi¢des
estabelecidas neste Edital e seus anexos, independentemente de transcri¢éo.

13.3. O contrato a ser assinado com a licitante vencedora tera vigéncia de acordo com o estabelecido
no prazo para a execucdo dos servicos em regime de EMPREITADA POR PRECO UNITARIO,
podendo ser aditado a critério da Administracao, até o limite previsto na legislagdo em vigor.

13.4. Para os itens 13 a 15, a contratacéo se dara por meio de Nota de Empenho.

14. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

14.1. As obrigagBes do Contratante estéo estabelecidas no subitem 6.2 do Termo de Referéncia, constante
no Anexo 01 deste Edital.
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15. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

15.1. As obrigacdes da Contratada estéo estabelecidas no subitem 6.3 do Termo de Referéncia, constante
no Anexo 01 deste Edital.

16. ATA DE REGISTRO DE PRECOS

16.1. A Ata de Registro de Precos, elaborada conforme o Anexo 19 - Minuta da Ata de Registro de
Precos, sera assinada pelo Presidente do TJCE e pelos Secretarios Geral e de Tecnologia da Informacéo,
e pelo(s) representante(s) do(s) fornecedor(es) legalmente credenciado(s) e identificado(s);

16.2. Sera excluido da Ata de Registro de Precos o fornecedor classificado que convocado para assinar a
Ata, deixar de fazé-lo no prazo de 05(cinco) dias Uteis, contados da data de sua convocacao;

16.3. A Secretaria de Tecnologia da Informacéo serd a Gestora desta Ata de Registro de Precos de que
trata este Edital, a quem cabera o seu gerenciamento.

16.4. Os precos registrados na Ata de Registro de Precos poderéo ser revistos, obedecendo aos parametros
constantes no artigo 22, da Resolucéo n.° 03/2008, de 06 de mar¢o de 2008, do Tribunal Pleno;

16.5. A Ata de Registro de Pregos uma vez lavrada e assinada, ndo obriga a Administragdo a firmar as
contratacbes que dela poderdo advir, ficando-lhe facultada a utilizagdo de procedimento de licitagéo,
respeitados os dispositivos da Lei Federal 8.666/93, sendo assegurada a detentora do registro de pregos a
preferéncia em igualdade de condicdes;

16.6. O direito de preferéncia de que trata o subitem anterior podera ser exercido pelo beneficiario do
registro, quando o pre¢o encontrado no processo licitatério for igual ou superior ao registrado;

16.7. Os fornecedores detentores de prec¢os registrados na Ata de Registro de Precos ficardo obrigados a
fornecer o objeto licitado ao TJCE, nos prazos estabelecidos neste Edital, desde que notificados por este e
durante a vigéncia da Ata, mesmo que a execucdo do objeto esteja prevista para data posterior a do
vencimento da mesma;

16.8. O detentor de precos registrados que descumprir as condi¢cdes da Ata de Registro de Precos, recusar-
se a fornecer o objeto licitado ao TICE, ndo aceitar reduzir os precos registrados quando estes se tornarem
superiores aos de mercado, ou nos casos em que ficar impedido ou for declarado inidéneo para licitar ou
contratar com a Administracdo, e ainda, por razbes de interesse publico, devidamente fundamentado, tera o
seu registro cancelado;

16.9. O TJCE providenciara a publicacao do Extrato da Ata do Registro de Precos no Diario da Justica do
Estado do Ceara;

16.10. O Departamento de Informatica do TICE convocara o fornecedor para negociar o preco registrado e
adequéa-lo ao preco de mercado, sempre que verificar que o0 prec¢o registrado estiver acima do prego de
mercado;

16.11. Caso seja frustrada a negociacao, o licitante podera ser liberado do compromisso assumido;

16.12. Nao havendo éxito nas negocia¢cdes com o primeiro colocado, a Administragdo poderd convocar 0s
demais fornecedores classificados de acordo com o subitem 4.28 deste Edital, nas mesmas condi¢des ou
revogar a Ata de Registro de Prec¢os ou parte dela;

16.13. Serdo considerados precos de mercado, 0s pre¢cos cotados que forem iguais ou inferiores a média
daqueles apurados pela Administracao para os produtos, objeto deste Pregéo;

16.14. As alteragGes dos precos registrados oriundas da revisdo dos mesmos serdo publicadas no Diario da
Justica do Estado ou na pagina oficial do TICE na INTERNET.

17. CANCELAMENTO DO REGISTRO DE PRECOS

17.1. A Ata de Registro de Pregos decorrente deste Pregdo podera ser cancelada de pleno direito no todo
ou em parte, nas situacBes previstas neste Edital e na minuta da Ata de Registro de Precos, Anexo 19
deste Edital.

18. DA DEMONSTRACAO DA SOLUCAO

18.1. Ao final da etapa de lances, inicia-se o prazo para demonstracao da solucédo, e a licitante classificada
em 1° lugar devera demonstra-la no Centro de Documentagéo e Informética — CDI, na sede do Tribunal de
Justica do Ceara — TJCE, para avaliacdo técnica, no prazo maximo de 8 (oito) dias (teis;

18.2. A licitante classificada em 1° lugar devera agendar a demonstracdo através do e-malil
projetoservicedesk@tjce.jus.br. No corpo do e-mail devera ser informado: data e hora da demonstracao,
infraestrutura e acessos externos a internet, identificagdo dos técnicos que realizardo a demonstracéo, bem
como, o roteiro de acordo a atender o solicitado no termo de referéncia;

18.3. A demonstracao devera ser apresentada acompanhada dos respectivos documentos que compdem a
solugdo, como catalogos ou manuais oficiais do fabricante;

18.4. A solugéo deve ser demonstrada com a participagdo da Licitante classificada, de forma a mostrar o
atendimento a todos os requisitos solicitados no ANEXO 12 — COMPROVACAO DOS REQUISITOS
TECNICOS, do Edital;
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18.5. Durante a demonstracdo, que sera acompanhada por técnicos indicados pela Divisdo de Producao,
Divisdo de Seguranca da Informacdo e técnicos da licitante classificada em 1° lugar, podera haver
solicitacao de integracdo com outros componentes de software. Os técnicos da licitante classificada em 1°
lugar deverdo demonstrar que a ferramenta possui nativamente as funcionalidades especificada no ANEXO
02 - ESPECIFICACOES TECNICAS do Edital para atender as especificagbes da solucdo de
Gerenciamento de Service Desk;

18.6. A Funcdo Central de Servigo, 0s processos: Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de
Incidente, Problema, Mudanca, Liberacao e Implementacéo, Conhecimento, Nivel de Servigo, Configuragao
e Ativo de Servigo, Catalogo de Servigo, Controle de Ativos de TI, Configuragdo de Desktops e suas
funcionalidades, podem ser demonstrados separados da solucdo principal de Service Desk, desde que a
Licitante demonstre como ocorrerdo as integracfes destes itens com a Solucdo de Gerenciamento de
Service Desk.

18.7. A Plataforma que ndo atender nativamente os processos/funcdo ITIL objetos deste Termo de
Referéncia durante a analise técnica sera reprovada pela equipe técnica do TJCE;

18.8. A Licitante que nao realizar a demonstracéo no prazo estabelecido terd sua cotacdo desconsiderada
para efeito de julgamento;

18.9. Depois de vencido o prazo da demonstracdo da solucdo nado sera permitido fazer ajustes ou
modificacBes no produto apresentado para fins de adequa-lo a especificacdo constante deste Edital.

19. DA GARANTIA DOS SERVICOS E SUPORTE TECNICO

19.1. A CONTRATADA garantird os servicos de implantacdo de processos, operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizacbes tecnoldgicas e customizagdo da solugdo por 6 (seis)
meses, contados da data do aceite definitivo referente aos servigos citados, a menos que disposto em
contrério nas descrices detalhadas dos servicos;
19.2. Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer falhas nos servigcos entregues no
periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas néo se limitam a imperfeicdes percebidas
no servigo, auséncia de artefato de documentacgéo obrigatoria e qualquer outra ocorréncia que impec¢a o0 seu
funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser apurados pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceara
ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restri¢cdo, ou seja, a fatura aceita ndo € documento
de garantia de qualidade;
19.3. A forma de comunicag¢éo seguird os mesmos métodos conforme descrito na forma de comunicacéo
presente no item 6.15 — MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO, do Anexo 01 — Termo de
Referéncia do Edital;
19.4. Deverdo ser observadas pela CONTRATADA todas as garantias previstas neste Edital e seus anexos.
19.5. Quanto ao Suporte Técnico:
19.5.1. As licencas, manutencédo de licengas (software assurance) e atualizagdo de software deverdo ser
fornecidas sob as condi¢des de fornecimento exigidas neste Edital;
19.5.2. As licencas, como também os upgrades de versdes realizados durante a garantia das mesmas,
deverao ser do tipo perpétua, ou seja, que confiram ao usuario o direito de executar a versdo do produto
adquirida por tempo indeterminado, sem a cobranga de quaisquer valores adicionais;
19.5.3. Os servigos de manutencéo de licencas (software assurance) deverdo contemplar:
19.5.3.1. Fornecimento de correcdes, novas versdes, releases ou atualizagbes mais recentes
comercialmente disponiveis dos produtos durante o periodo de vigéncia dos servicos;
19.5.3.2. Todos os itens deverdo ser fornecidos sob a mesma modalidade de licenciamento
ofertada.
19.5.4. A forma de comunicacdo seguira os mesmos métodos conforme descrito na forma de
comunicag&o presente no item 6.15 — MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO, do Anexo 01 —
Termo de Referéncia do Edital;
19.5.5. Os procedimentos de garantia e suporte técnico de toda a solu¢cdo devem ser destinados a
manter todos os produtos ofertados em perfeito estado de funcionamento, durante 36 meses,
compreendendo todos os ajustes necessarios a colocacdo dos recursos em pleno funcionamento, de
acordo com os manuais e as normas técnicas especificas para os recursos utilizados.
19.5.6. A CONTRATADA devera disponibilizar o niamero telefénico para atendimento e suporte técnico
para 0 CONTRATANTE, por meio de ligacdo gratuita (0800), disponivel, no minimo, 9 (nove) horas por
dia, 5 dias por semana, durante o horario comercial.
19.5.7. A comprovacgdo deverd ser feita por meio de uma declaragdo da CONTRATADA contendo o
namero do telefone para abertura de chamados, a ser apresentada em até 10 dias contados da
assinatura do contrato.
19.5.8. O Servico de Suporte Técnico abrange a manutencdo corretiva e reparacao da solucao através
de atendimento remoto e/ou presencial para a resolugao de problemas ou “bugs” na solugéo.
19.5.9. Para os casos em que o suporte técnico do fabricante disponibilizar corre¢cdes que precisem de
intervencao da equipe técnica da CONTRATANTE para sua aplicacdo no ambiente de homologagéo
e/ou producdo, a CONTRATANTE seguird as orientagcdes da equipe do fabricante na aplicacdo das
correcdes disponibilizadas.
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19.5.10. Nos casos em que a equipe técnica da CONTRATANTE ndo obtiver éxito na aplicacdo das
correcdes citadas no item anterior, ela abrird chamado junto a equipe técnica da CONTRATADA, a qual
devera iniciar o atendimento da solicitacéo dentro dos prazos estabelecidos no ID 10 do item 6.8 Prazos
e Condicdes, do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.
19.5.11. A CONTRATADA devera apresentar, no prazo de 10 dias contados da assinatura do contrato,
os nimeros de telefone da equipe técnica que serd responsavel pelo atendimento as demandas
descritas no item acima.
19.5.12. A Contratada devera corrigir qualquer erro ou defeito em cada ARTEFATO entregue por ela e
aceito pela CONTRATANTE que ndo estiver de acordo com 0s requisitos definidos neste instrumento,
nos termos do art. 69, da Lei n° 8.666/93.
19.5.13. A contratada devera disponibilizar corregdes para eventuais problemas (“bugs”) encontrados na
Solucéo, mesmo que tais problemas ocorram apenas no ambiente da CONTRATANTE.
19.5.14. A contratada ficara obrigada a fornecer todas e quaisquer CORRECOES DE SOFTWARE
pertinentes a Solucéo, assim que tornadas disponiveis ao mercado pelo fornecedor.
19.5.15. A contratada devera encaminhar ao TJCE todas as novas versdes dos softwares componentes
da solucdo (seja pelo envio das midias ou por meio de captura (download) no seu site de suporte
técnico, ou do fabricante quando a Contratada nédo for o préprio fabricante), com a descrigédo de todas as
modificacdes ocorridas. Devera ser encaminhado também todo o material necessario, instrugGes para a
atualizacdo do software, bem como as licengas e autorizacdes de uso.
19.5.16. Da mesma forma, a contratada devera fornecer os manuais atualizados dos softwares
componentes da solugdo (seja pelo envio das midias ou por meio de captura (download) no seu site de
suporte técnico, ou do fabricante), em decorréncia da disponibilizagdo de nova versdo, sem custo
adicional para o TJCE.
19.5.17. A implementacé@o das atualizagGes e novas versdes deverd se dar através do consumo das
Unidades de Servigo Técnico (UST's) previstas nos Servi¢cos de Operagdo Assistida, Implementagéo de
Funcionalidades e Personalizac¢éo.
19.5.18. Nos casos de corre¢Bes para incidentes e problemas que afetem o funcionamento da
ferramenta, a aplicagdo das mesmas ocorrera através do suporte.
19.5.19. A contratada devera fornecer acesso a downloads de produtos e documentacéo, pacotes de
servico, downloads de corre¢@es, féruns de usuérios, e perguntas frequentes, bem como as atualiza¢cbes
técnicas disponibilizadas pelo fabricante.
19.5.20. Na comunicacgdo feita pelo CONTRATANTE a contratada, serdo fornecidas as seguintes
informacdes para abertura da respectiva ordem de servico:
19.5.20.1. Anormalidade observada ou necessidade.
19.5.20.2. Nome do responsavel pela solicitagdo do servigo.
19.5.20.3. Relatdrios técnicos.
19.5.21. Os Niveis de Servico exigidos serdo contados a partir da abertura dos chamados de suporte
técnico e serdo classificados conforme as severidades especificadas a seguir:
19.5.21.1. Severidade Alta ou Nivel de Severidade 1: significa "Queda do Sistema" ou
situagdo de produto inoperante com impacto em um ambiente de producgdo para o qual
ndo ha uma Solucdo Alternativa imediatamente disponivel, como, (i) uma parte
substancial de dados de missao critica apresentar risco de perda ou de ser corrompido;
(i) perda substancial de servico; (iii) as operagBes comerciais serem seriamente
interrompidas; ou (iv) um problema em que o software cause falha catastréfica na rede
ou no sistema, ou que comprometa a integridade do sistema em geral ou a integridade
dos dados quando o software for instalado ou quando estiver em operacdo (ou seja,
travamento do sistema, perda ou corrompimento de dados, ou perda de seguranca do
sistema), e que impacte significativamente as operacdes continuas em um ambiente de
producéo.
19.5.21.2. Severidade Media ou Nivel de Severidade 2: significa uma situacéo de alto impacto
que possivelmente coloque em risco um ambiente de producdo. O software pode operar, mas
apresenta graves restricoes.
19.5.21.3. Severidade Baixa ou Nivel de Severidade 3: significa uma situagdo de baixo impacto,
podendo a maioria das fun¢des do software ainda ser usada; entretanto, alguma intervencéo pode
ser necesséria para a prestacéo dos servicos.
19.5.21.4. Severidade Muito Baixa ou Nivel de Severidade 4: significa (i) problema ou questao
secundario que ndo afete o funcionamento do software, (ii) um erro na documentagéo do produto
que néo tenha efeito significativo sobre as operac¢des; ou (iii) uma sugestdo para novos recursos
ou aperfeicoamento do produto.
19.5.22. Os prazos de atendimento exigidos para inicio de atendimento pela contratada, quando
acionado pela CONTRATANTE, serdo conforme a tabela abaixo:

Severidade Prazo de Inicio de Atendimento pelo Fabricante
Alta 2 horas (teis
Media 6 horas Uteis
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Baixa 8 horas (teis

Muito Baixa 2 dias Uteis

19.5.23. Os prazos de atendimento exigidos para inicio de atendimento pela equipe da CONTRATADA,
guando acionada pelo CONTRATANTE, nos casos de necessidade de aplicacdo de correcdes, serédo
conforme a tabela abaixo:

Severidade Prazo de Inicio de Atendimento pela Equipe da CONTRATADA
Alta 2 horas Uteis

Media 6 horas (teis

Baixa 8 horas (teis

Muito Baixa 2 dias uteis

19.5.24. Serao considerados para efeitos dos niveis exigidos:

19.5.24.1. Prazo de Inicio de Atendimento: Tempo decorrido entre a abertura do chamado efetuada
pela equipe técnica da CONTRATANTE a contratada e o efetivo inicio dos trabalhos de suporte
técnico;

19.5.24.2. A contagem dos prazos para Inicio de Atendimento se inicia quando da abertura do
chamado na Central de Atendimento do fabricante e/ou CONTRATADA;

19.5.24.3. Os chamados de severidade ALTA ou Nivel de Severidade 1 ndo poderdo ser
interrompidos até o completo restabelecimento da Solugdo, mesmo que se estendam para
periodos noturnos, sabados, domingos e feriados. Nesse caso, ndo poderdo acarretar custos
adicionais a CONTRATANTE.

19.5.24.4. A relagdo nominal da equipe técnica autorizada a abrir e fechar chamados de suporte
técnico devera ser apresentada pela CONTRATANTE a contratada;

19.5.24.5. Sempre que houver quebra dos niveis de servico, a CONTRATANTE emitir4 oficio de
notificacdo & CONTRATADA, que tera prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos e contados a partir
do recebimento do oficio para apresentar as justificativas para as falhas verificadas.

19.5.24.6. Caso ndo haja manifestacdo dentro desse prazo ou caso a CONTRATANTE entenda
serem improcedentes as justificativas apresentadas, serd iniciado processo de aplicacdo de
penalidades previstas, conforme o nivel de servi¢o transgredido.

20. DA GARANTIA CONTRATUAL

20.1. Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacBes contratuais assumidas, inclusive
pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestara garantia no percentual de 5% (cinco por
cento) do valor total do contrato, podendo a CONTRATADA optar por qualquer das modalidades previstas
no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:

20.1.1. Caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, cuja exigibilidade nao seja contestada pelo

TJCE;

20.1.2. Quando se tratar de caugdo em dinheiro, devera ser recolhido na Secretaria de Financas do

Tribunal de Justica do Estado do Cear3;

20.1.3. Seguro garantia;

20.1.4. Fianca bancéria.

20.1.4.1. Em se tratando de fian¢a bancéria, devera constar do instrumento a expressa rendncia pelo
fiador dos beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cédigo Civil;
20.2. Caso o valor da garantia seja utilizado em pagamento de qualquer obrigacado, inclusive indenizacéo a
terceiros, a contratada se obriga a fazer a respectiva reposicdo no prazo ndo superior a 10 (dez) dias uteis,
a contar da notificacdo feita pelo Tribunal de justica do Estado do Ceard;
20.3. A ndo apresentacao da garantia até a assinatura contratual ou sua apresentagcado em desacordo com o
prazo fixado significara recusa a assinatura do contrato, ensejando aplicacdo das sancdes previstas;
20.4. No caso de rescisdo do contrato, por culpa da CONTRATADA, esta perdera, em favor do TJCE, a
garantia prestada;
20.5. A Garantia sera devolvida a CONTRATADA, apds o término da garantia, ao qual se refere o item 6.11
do Termo de Referéncia — Anexo 01 deste Edital, em 05 (cinco) dias apds sua solicitagdo pela
CONTRATADA;
20.6. A Garantia referida neste item tera o seu valor atualizado, sempre que ocorrer qualquer alteragéo nos
precos contratados, de tal modo que seja mantido o percentual de 5% (cinco por cento) do CONTRATO,
devendo a CONTRATADA providenciar, as suas custas, a respectiva renova¢do da garantia sob pena de
blogueio dos pagamentos devidos.
20.7. A garantia ofertada devera cobrir multas aplicadas, bem como obrigacBes trabalhistas e
previdenciarias, ndo devera ser proporcional ao tempo de vigéncia do contrato, garantindo sua totalidade
durante todo o periodo de vigéncia. Nao sera aceita clausula que preveja a realizacdo do contrato por
terceiros, bem como clausula que preveja a subrogagcédo da seguradora nos créditos da segurada. Deve,
também, ser concedido pela seguradora, prazo minimo de 30(trinta) dias para comunicacao pelo TJCE das
falhas cometidas pela segurada.
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21. DISPOSICOES FINAIS

21.1. A presente licitacdo ndo importa necessariamente em contratacdo, podendo o Tribunal de Justica do
Estado do Ceara revogéa-la, no todo ou em parte, por razdes de interesse publico, derivada(s) de fato(s)
superveniente(s) comprovado(s) ou anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo mediante ato
escrito e fundamentado disponibilizado no sistema para conhecimento dos participantes da licitacdo. O
Tribunal de Justica do Estado do Cearad poderd, ainda, prorrogar, a qualquer tempo, 0s prazos para
recebimento das propostas ou para sua abertura;

21.2. O proponente é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes prestadas e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitagdo. A falsidade de qualquer documento apresentado
ou a inverdade das informacdes nele contidas implicara a imediata desclassificagcdo do proponente que o
tiver apresentado, ou, caso tenha sido o vencedor, a rescisdo do contrato ou do pedido de compra, sem
prejuizo das demais sang@es cabiveis;

21.3. E facultado a(ao) Pregoeira(o) ou a autoridade superior, em qualquer fase da licitagdo, a promogéo de
diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrucdo do processo licitatério, vedada a incluséo
posterior de documentos que deveriam constar obrigatoriamente na proposta e na documentacdo de
habilitacdo néo previstos neste Edital serdo decididos pelo Pregoeiro.

21.4. Os proponentes intimados para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverao fazé-lo no prazo
determinado pelo(a) Pregoeiro(a), sob pena de desclassificacdo/inabilitacdo;

21.5. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no afastamento do proponente,
desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacao e a exata compreensao da sua proposta;

21.6. As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da disputa
entre os proponentes, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, a finalidade e a
seguranca da contratagao;

21.7. As decisBes referentes a este processo licitatério poderdo ser comunicadas aos proponentes por
gualguer meio de comunicacdo que comprove o recebimento ou, ainda, mediante publicagdo no Diario da
Justica do Estado do Cear3;

21.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital excluir-se-ao os dias de inicio e incluir-se-do os
dias de vencimento. Os prazos estabelecidos neste edital se iniciam e se vencem somente em dia de
expediente no Tribunal de Justica do Estado do Cear3;

21.9. A participagdo do licitante nesta licitagdo implica em aceitagdo de todos os termos deste Edital,
e ainobservancia de qualquer dos itens descritos nele é de total responsabilidade dos participantes;
21.10. Qualquer informacao fornecida por telefone, néo ter carater formal;

21.11. A existéncia de precgos registrados néo obriga o Poder Judiciario Estadual a firmar as contratacdes
nas quantidades estimadas no ANEXO 03, ficando-lhe facultada a utilizacdo de outros meios, respeitada a
legislacao relativa as licitagdes, sendo assegurada ao beneficiario do registro, a preferéncia de contratacéo
em igualdade de condicdes;

21.12. O foro designado para julgamento de quaisquer questfes judiciais resultantes deste Edital sera o de
Fortaleza, Capital do Estado do Ceara, considerado aquele a que esta vinculado o Pregoeiro;

21.13. O(A) Pregoeiro(a) atendera aos interessados no horario de 8:00 as 18:00 horas, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados, na Sala da Comissdo Permanente de Licitagdo, do Tribunal de Justica do Estado do
Ceara, para melhores esclarecimentos;

21.14. E vedado ao servidor dos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Estadual, inclusive
Fundacdes instituidas e/ou mantidas pelo Poder Publico, participar como licitante, direta ou indiretamente,
por si ou por interposta pessoa, dos procedimentos licitatérios disciplinados pela Lei N.° 10.880, de
29/12/83;

21.15. De acordo com a resolugdo n® 7, de 18 de outubro de 2005, do CNJ, fica vedada a manutencao,
aditamento ou prorrogacdo de contrato de prestacdo de servicos com empresa que venha a contratar
empregados que sejam cdnjuges, 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 ao CONTRATANTE.

21.16. A documentacdo apresentada para fins de habilitacdo da Empresa vencedora, fard parte dos autos
da licitagéo e ndo sera devolvida ao proponente;

21.17. Os casos omissos e nao previstos neste Edital serdo resolvidos pelo(a) Pregoeiro(a) do TJCE, nos
termos da Legislagcdo pertinente.

Fortaleza, 23 de setembro de 2013.

e MA_/‘CI ¥ ._/(,L/Z-‘,
orge’é‘nne Lima Gomes Botelho
PRESIDENTE/DA COMISSAO PERMANENTE DE LICITAGAO
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ANEXO 01 — TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

Registro de precos para aquisicdo de Solugcdo Integrada de Gerenciamento de Servicos de
Tecnologia da Informacao fundamentada nas melhores praticas da biblioteca ITIL — Information Technology
Infrastructure Library, compreendendo o fornecimento de licencas de software que atendam as disciplinas
ITIL V3 com gestao e controle de estagBes de trabalho (Inventario, Distribuicao e Atualizacdo de Softwares)
e demais requisitos definidos no escopo do Termo de Referéncia, os servicos necessarios a sua plena
implementacdo em conformidade com os processos atualmente gerenciados pelo TJCE, os servicos de
suporte técnico e atualizacdo tecnoldgica, a capacitacdo das equipes e a execucao de atividades
(customizac@es, implementacdes) por demanda, conforme quantidades e condi¢cdes estabelecidas no Edital
e em seus Anexos.

1.1. Glossario

ANO: (Em inglés OLA — Operational Level Agreement) — Acordo de nivel Operacional (areas
internas).

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

ROLLBACK: Acédo que consiste em restaurar todos os servicos em seu estado anterior a qualquer
mudanca/liberacao ou restaurar o mais aproximado a mudanca/liberacgéo.

CDI: Centro de Documentagdo e Informética. Prédio anexo ao prédio principal do TJCE, em
Fortaleza, onde fica a Diretoria de Informatica.

CHAMADO ELEGIVEL: Chamado passivel de solucdo por telefone ou acesso remoto no 1°
atendimento.

CHAMADO NAO ELEGIVEL: Chamado n&o passivel de solugdo por telefone ou acesso remoto no 1°
atendimento.

CMDB: Um banco de dados usado para armazenar os Registros de Configuracéo durante todo o seu
Ciclo de Vida. O Sistema de Gerenciamento da Configuracdo mantém um ou mais CMDB's, e cada
CMDB armazena Atributos de IC's e seus Relacionamentos com outros IC's.

DASHBOARD: Tela, composta de uma ou mais camadas, sob a forma de um painel, com
instrumentos virtuais onde se associam variaveis a serem monitoradas além de graficos que mostram
a evolugéo de variaveis, por exemplo, no tempo.

DEINF: Departamento de Informatica do TJCE.
FCB: Férum Clovis Bevildqua (Comarca de Fortaleza).

IC: Qualquer Componente que necessite ser gerenciado para que possa entregar um Servigo de TI.
Informacdo sobre cada IC é registrada no CMDB dentro do Sistema de Gerenciamento da
Configuragdo e é mantido durante todo o seu Ciclo de Vida pelo Gerenciamento da Configuragéo.
IC's estéo sob controle do Gerenciamento de Mudangas. IC's tipicamente incluem hardware, software,
instalacdes, pessoas e documentos formais tais como documentos de Processos e ANS's.

INCIDENTE: Uma interrupcéo néo planejada de um Servi¢co de Tl ou uma reducdo da Qualidade de
um Servi¢co de TI. Falha de um Item de Configuracdo que ainda ndo tenha impactado um Servico de
Tl é também um Incidente. Por exemplo: Falha de um disco rigido de um conjunto de discos
espelhados.

MUDANCA: O acréscimo, modificagdo ou remog¢do de qualquer coisa que possa afetar Servicos de
TIl. O Escopo deve incluir todos os Servigcos de TI, Itens de Configuragédo, 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 é criado e o Processo do Gerenciamento de Problema é
responsavel pela investigacao adicional.

RECURSOS DE TIC: quaisquer recursos e/ou dispositivos de Tl conectados ao ambiente do TICE
(elementos de rede, servidores, aplicacfes, sistemas operacionais, banco de dados);

TIC: Tecnologia da Informacdo e comunicagéo.

URA: Unidade de Resposta Audivel, que utiliza de tecnologia digital e através de sistemas executa
processamento de voz.

CUSTOMIZACAO: E a acéo de personalizar determinado sistema aos parametros estabelecidos pelo
TJCE através de programagcéo alterando o codigo-fonte da sua versao padréo.
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PARAMETRIZACAO: E a acdo de estabelecer parametros de processamento de um determinado
sistema, ou seja, configuracdo de telas e funcionalidades sem a necessidade de programacdo em
cédigo-fonte mantendo sua versao padrao.

IMPLANTACAO: E a disponibilizagéo do processo, rotina de trabalho ou fung&o para o usuario final
de acordo com os requisitos levantados com o TJCE.

IMPLEMENTACAO: E a acdo de codificar através de programacéo direta no codigo-fonte de
sistemas de TIC.

2. Fundamentacao da Contratacao

2.1. Quantitativo
2.1.1. Lote Unico

ITEM| UND Descrico LI i 2l el
Registrado
. Fornecimento de licengcas e instalagdo de software de
1 Licenca . . 150
Gerenciamento de Service Desk
5 Licenca Fornecimento de Illcengas clientes e instalagcdo do médulo 10.000
para controle de ativos de TI
3 Funcdo |[Implantacdo da funcdo Central de Servigos 1
4 Processo | Implantagédo do processo Cumprimento de Requisi¢bes 1
5 Processo | Implantagédo do processo Gerenciamento de Incidentes 1
6 Processo | Implantagédo do processo Gerenciamento de Problemas 1
7 Processo | Implantagdo do processo Gerenciamento de Mudancas 1
8 Processo Implantagéo ~do processo Gerenciamento de Liberacdo e 1
Implementacéo
9 Processo | Implantagédo do processo Gerenciamento do Conhecimento 1
10 | Processo Implgntac;ao do processo Gerenciamento de Niveis de 1
Servigo
11 | Processo Impl_antac;ao do processo Gerenciamento de Configuracéo 1
e Ativos de Servico
12 | Processo Implgntagao do processo Gerenciamento do Catélogo de 1
Servicos
13 Aluno | Capacitacao Operacional 45
14 Aluno | Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos 8
15 Aluno | Capacitacdo Administrativa 8
Unidade
de Banco de horas de Unidades de Servicos Técnicos —
16 . : 1000
Servico |UST's
Técnico

2.2. Motivacgéo

Atualmente a Central de Atendimento de Tecnologia da Informacdo — CATI é o ponto de contato e
relacionamento com o0s usudrios internos e externos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara — TJCE,
propiciando o apoio necesséario para a solucdo dos problemas relativos aos servigos disponiveis no
Catélogo de Servigos do TJCE, garantindo a qualidade, disponibilidade e melhor desempenho no uso da
Tecnologia da Informacg&o e Comunicacdo — TIC.

A CATI dispde de alguns processos ITIL implantados em um sistema chamado Tactium, sistema
adquirido pela empresa contratada para prestacao de servigo de Service Desk. Tal software € utilizado para
0 gerenciamento dos chamados relativos a: incidentes, requisicdo de servicos, servigos de digitalizacdes,
manutenc¢des e servicos ndo categorizados, bem como registro de mudancas e liberacdes.

Apés 3 (trés) anos de utilizagéo, identificou-se que o Tactium ndo atende a todas as necessidades
do TJCE e precisaria, além das funcionalidades ja atendidas, possuir também implantado os seguintes
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processos e funcdo do ITIL: Central de Servico, Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Liberacao e Implementacao,
Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de Nivel de Servico, Gerenciamento do Catalogo de
Servi¢co e Gerenciamento de Configuracao e Ativo de Servico com servigos de suporte por um periodo de no
minimo 36 (trinta e seis) meses.

Com a implantacao desses novos processos seria possivel um melhor gerenciamento dos servigos
de tecnologia da informagéo, ter celeridade nos atendimentos considerados urgentes, utilizar melhor os
recursos, evitar gastos com a contratacéo de pessoas, permitir agilidade e ter um aumento dos quantitativos
dos chamados remotos. Tal fato n&o foi possivel até hoje devido néo ter sido previsto no escopo do contrato
com a empresa prestadora de servigo de Service Desk uma ferramenta robusta e de uso corporativo.

Em face da atual necessidade do TIJCE em termos de atender de forma mais eficiente seus
usuarios, é necessario uma solucao integrada de gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacéo
fundamentada nas melhores praticas da biblioteca ITIL — Information Technology Infrastructure Library, a
gual compreenda: o fornecimento de licencas de software que atendam as disciplinas ITIL V3 com gestédo e
controle de estacGes de trabalho (Inventario, Distribuicdo e Atualizacdo de Softwares), 0s servicos
necessarios a sua plena implementacao em conformidade com os processos atualmente gerenciados pelo
TJCE, os servigos de suporte técnico e atualizagéo tecnologica, a capacitagdo das equipes e a execucgao de
atividades (customizag¢@es, implementacdes) por demanda.

Portanto, faz-se necessario contratar uma empresa para fornecimento de Solugcdo de
Gerenciamento de Service Desk com base nas melhores e boas praticas do ITIL, fornecendo Licengas de
software de Gerenciamento de: Central de Servicos, Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de
Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Liberagédo e
Implementacdo, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de Nivel de Servico, Gerenciamento do
Catalogo de Servigo e Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico, Licencas clientes para cobrir um
parque tecnolégico com 10.000 equipamentos, Implantacdo dos processos com migracdo da base de
dados, Banco de horas de 1000 Unidades de Servicos Técnicos — UST's para serem utilizados novas
implementacdes e Capacitagdo/treinamento para os usuarios e administradores (Analistas)

2.3. Resultados a serem Alcan¢gados com a Contratacao
2.3.1. Melhor atendimento e acompanhamento de incidentes;
2.3.2. Melhor analise de problemas através da possibilidade de trabalhar em “causa raiz”;
2.3.3. Melhor gerenciamento de mudancas e configuracao;
2.3.4. Melhor gestao de liberacao;
2.3.5. Melhor gualidade de servico — suporte mais confiavel ao negdcio;
2.3.6. Melhorar a satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento prestado pela TI;
2.3.7. Visdo mais clara da capacidade atual da T1;
2.3.8. Otimizacao do ciclo de tempo para as mudancas e maior taxa de éxito;
2.3.9. Medir e melhorar a performance da TI;
2.3.10. Capacitacdo e Suporte Técnico necessarios para as equipes de TI.

2.4. Justificativa da Soluc¢&o Escolhida

ID Necessidade Beneficio
1 |CENTRAL DE | Registra e classifica os eventos levando em conta o impacto e
SERVICOS urgéncia, mantém os usuarios informados sobre o andamento de

suas solicitagBes, escala incidentes dificeis ou demorados de
resolver, fecha incidentes.

2 | GERENCIAMENTO Restaura o servico ao normal o mais rapido possivel além de
DE INCIDENTES minimizar o impacto adverso nas operacdes de negécio

3 | GERENCIAMENTO Previne problemas e incidentes resultante deles, eliminando
DE PROBLEMAS incidentes recorrentes e minimizando o impacto de incidentes
que ndo podem ser prevenidos.

4 | GERENCIAMENTO Garante que a pessoa certa tenha o conhecimento certo no
DE CONHECIMENTO | momento certo para entregar e suportar servicos requeridos.

5 | GERENCIAMENTO Responde as mudancas de requisitos de negdcio, reduzindo
DE MUDANCA incidentes, interrupcdes e retrabalho.

Miniminiza os riscos das mudangas e aumenta o0 sucesso das
mesmas.

19
Pregéo Eletrénico n.° 40/2013 ; Q
RP para Aquisi¢éo de Solucédo de Gerenciamento de SERVICE DESK \(



6 |GERENCIAMENTO |[Entrega modelo légico composto de itens de configuracao,
DE CONFIGURACADO | relacionamentos e infraestrutura.
E ATIVO DE

SERVICO

7 | GERENCIAMENTO Mantém e melhora gradualmente a qualidade de servico de TI
DE NIVEL DE | definindo as metas de cada servigo e acompanhando-as.
SERVICO

8 | GERENCIAMENTO Assegura que o catalogo de servicos contenha informacao
DE CATALOGO DE |precisa sobre os servi¢cos ativos e aprovados para producao.
SERVICO

9 | GERENCIAMENTO Permite um controle e uma visualizacdo mais completa do parque
DE ATIVOS DE TI tecnoldgico de TI.

10 | GERENCIAMENTO Assegura que servicos novos ou modificados sdo capazes de
DE LIBERAGCAO E |atender aos SLA's acordados, além de garantir a transferéncia de
IMPLEMENTACAO conhecimento e habilidades para a equipe de operacdes e
suporte.

11 |CUMPRIMENTO DE | Permite que usuarios solicitem e recebam servi¢os padronizados.
REQUISICAO

3. Descricéo da Solugéo

3.1. Descricéo

3.1

.1. Fornecimento de licencas e instalagdo de software de Gerenciamento de Service Desk e

Fornecimento de licengas clientes e instalagdo do mddulo para controle de ativos de Tl (Item 1 e ltem 2):

3.1.1.1. Fornecimento de licencas de uso perpétuo de softwares, com suporte e atualizacédo
tecnolégica por 36 meses, 0s quais devem ser todos de um mesmo fabricante no caso de serem mais
de um, instalacdo do servidor com a Plataforma de Gerenciamento de Service Desk e demais
instalacdes e configuracdes os quais permitam ao TJCE:
3.1.1.1.1.Implementar e gerenciar, em conformidade com o ITIL V3, os seguintes processos e
fungéo do ITIL: Central de Servicos, Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de Liberacdo e
Implementagcdo, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de Nivel de Servico,
Gerenciamento do Catélogo de Servigo e Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico.
3.1.1.2. A CONTRATADA deve atender ao especificado no ANEXO 02 — ESPECIFICACOES
TECNICAS, do Edital e seguir o cronograma de fornecimento e instalacio dos softwares de acordo
com a tabela abaixo, a qual contém prazo para realizagdo do servico, atividades e entregéveis:

ID CRONOGRAMA DE FORNECIMENTO E INSTALACAO DOS SOFTWARES
1 REUNIAO INICIAL E ASSINATURA DO CONTRATO
2 PRAZO: 24 (vinte e quatro) horas Uteis da assinatura do contrato.
ATIVIDADES E | Reuni&o inicial.
ENTREGAVEIS: | Assinatura do contrato.
3 Entrega dos ANEXO 08 — TERMO DE COMPROMISSO e ANEXO 11 -
TERMO DE CIENCIA, ANEXO 13 - DECLARACAO DE CESSAO DE
DIREITOS PATRIMONIAIS AUTORAIS assinados, constantes no Edital.
4 |ENTREGA DO PLANO DO PROJETO
5 |PRAZO: Em até 5 (cinco) dias ap0s assinatura do contrato.
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ATIVIDADES E
ENTREGAVEIS:

Apresentacao da equipe de execucao do projeto.

Entrega e apresentacdo do Plano de Projeto contendo todas as etapas
necessarias para entregar os servicos contratados. O Plano de Projeto consiste
em documentac&o técnica do planejamento da INSTALACAO e IMPLANTACAO
DO PROJETO e inclui os seguintes itens:

a) Plano de entrega das licencas, instalacdo dos softwares e implantacéo
da solucao:

a.l) Atividades a serem executadas pela CONTRATADA em cada etapa de
instalacdo e implantacdo, com suas respectivas descricdes;

a.2) Relacéo de Artefatos a serem elaborados pela CONTRATADA em cada
atividade, com suas respectivas descricdes;

a.3) Profissionais envolvidos (da CONTRATADA e da CONTRATANTE) em
cada atividade dos servicos previstos neste Termo de Referéncia, observados
os perfis e quantitativos minimos;

a.4) Previsdo de alocagdo de pessoal da CONTRATADA, incluindo datas,
horarios e periodo de alocacao de cada profissional,

a.5) Infraestrutura da CONTRATANTE que sera necessdria para a execugao
de cada servigo previsto neste Termo de Referéncia pela CONTRATADA (ex:
postos de trabalho, computador, pontos de rede, etc.);

a.6) Avaliacdo preliminar de riscos do PROJETO, identificando os agentes, o0s
impactos, as probabilidades e as possiveis respostas aos riscos;

a.7) EAP do projeto focando na decomposicdo dos principais ARTEFATOS e
pacotes de trabalho;

a.8) De acordo com os processos a serem fornecidos pela CONTRATANTE por
ocasido da assinatura do Contrato, a CONTRATADA devera elaborar Plano de
Customizacédo detalhado incluindo, no minimo, a relacdo das customizacdes e
parametrizacdes a serem realizadas pela CONTRATADA, em conformidade

6 com os prazos estabelecidos neste cronograma macro de implantacéo, a ser
igualmente detalhado e apresentado pela empresa.
b) Documento de dimensionamento da infraestrutura tecnologica:
Especificagdo do dimensionamento da infraestrutura tecnolégica da
CONTRATANTE necesséria ao funcionamento e operagdo da solugdo em
AMBIENTE DE PRODUCAO, assim como a memoria de calculo e as premissas
utilizadas. Esse dimensionamento devera considerar os requisitos técnicos da
solugdo especificados no Anexo 02 e 03 do Edital e seus subitens, além dos
seguintes requisitos minimos de:
b.1) Disponibilidade da solucdo em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia,
sete dias ha semana);
b.2) Aderéncia a politicas e padres de arquitetura de Tecnologia da
Informacao adotados internamente na CONTRATANTE.
O documento de dimensionamento da infraestrutura tecnolégica a ser entregue
pela CONTRATADA devera conter, no minimo:
b.1) Diagrama da solugéo, incluindo os servidores, maquinas virtuais e servigos
envolvidos, bem como comunica¢gbes e protocolos de rede utilizados pela
solucéo;
b.2) Descricdo da arquitetura recomendada para a solucdo, incluindo todo
hardware e software envolvido (ex: processadores, memaria, discos e patches
especificos);
b.3) Descricdo de todos 0s componentes necessarios para 0 correto
funcionamento da soluc¢éo, incluindo componentes da Solu¢do e componentes
de infraestrutura utilizados pela solucdo (ex: servidor de aplicacdo, servidor
web, servidor LDAP).
c) Detalhamento do cronograma macro de implantacdo de funcdo e dos
processos.

7 | VALIDACAO DO PLANO DO PROJETO

8 |PRAZO: Em até 5 (cinco) dias ap6és a entrega do plano do projeto.

9 ATIVIDADES E |Validacdo, pela CONTRATANTE, do Plano de Projeto entregue pela

ENTREGAVEIS: | CONTRATADA.
10 |FORNECIMENTO E INSTALACAO DOS SOFTWARES
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11 |PRAZO:

Em até 15 (quinze) dias apés confirmacdo de recebimento da nota de empenho
pela CONTRATADA.

13

Fornecimento e instalacdo dos softwares que compdem a Solucdo, conforme
fases resumidas a seguir:

a) Entrega de todas as licencas;

b) Entrega de midia com todos os softwares;

¢) Instalagc&o de todos os softwares que comp8dem a Solugdo em modo padrédo
do fabricante;

d) Teste de acesso a todas as interfaces exigidas

ATIVIDADES E
ENTREGAVEIS:

14 |HOMOLOGAGAO DO FORNECIMENTO E INSTALACAO DOS SOFTWARES

15

PRAZO: Em até 5 (cinco) dias apés a instalacéo dos softwares.

16

Homologacéao do fornecimento e instalacédo dos softwares.

O aceite (provisério e definitivo) sera realizado somente apds a entrega das
midias de todos os softwares, licencas de usuario e licengas da ferramenta de
CMDB Discovery da Solugéo, bem como o acesso as interfaces, conforme
requisitos estabelecidos nas Especificagcdes Técnicas.

ATIVIDADES E
ENTREGAVEIS:

3.1.1.3. Todos os usuarios das licencas de uso devem ser cadastrados no software para a utilizagéo
dos recursos e servigos pertinentes a eles, devendo ser respeitada a quantidade minima de licencas
de uso solicitadas de acordo com a ordem de fornecimento.
3.1.1.4. Por licengas concorrentes entenda-se como licencas que podem ser utilizadas por usuarios
cadastrados como potenciais para utilizagdo da mesma para acessar a plataforma, sem que 1 (uma)
licenca esteja vinculada a apenas 1 (um) usudrio, ou seja, a Solugdo deve permitir 0 acesso
simultaneo de usuérios até a quantidade de licencgas solicitadas. Por exemplo: Se forem solicitadas 10
(dez) licencas concorrentes, a Solu¢éo deve permitir 0 acesso simultdneo de até 10 (dez) usuarios na
Plataforma.
3.1.1.5. A solucdo devera permitir o cadastramento de usuarios potenciais na quantidade de, no
minimo, 5 (cinco) vezes o numero de licengas concorrentes fornecidas. Por exemplo: se forem
fornecidas 10 (dez) licencas concorrentes, entdo deverd ser possivel autorizar que no minimo 50
(cinquenta) usuarios possam concorrer a este tipo de acesso.
3.1.1.6. As licengas de software fornecidas pela CONTRATADA dever&o permitir sua utilizagéo por
gualquer perfil de usuario.
3.1.1.7. A ferramenta deve permitir acesso ilimitado de clientes da solugdo (usuérios finais) através
de uma interface WEB de autoatendimento para qualquer operagéo de consulta aos chamados, base
de conhecimento, por meio da ferramenta e Portal de Servicos de TIC, criacdo de incidentes,
requisi¢des e eventos por meio do Portal de Servi¢os de TIC.
3.1.1.8. O TJCE podera, a qualquer instante, a seu critério, e de acordo com o permissivo legal,
acrescer o numero de licencas de usuérios a ferramenta, conforme sua necessidade. Devera ser
elaborado neste caso nova Ordem de Fornecimento, de forma a possibilitar a adequac¢do do nimero
de licencas de usuarios que deverdo ter acesso a Solu¢do informatizada e seus médulos.
3.1.1.9. ApoOs o término do contrato, o TICE reserva-se o direito de manter em uso as licengas da
solucdo nas quantidades adquiridas por tempo indeterminado, mesmo que néo tenha mais o direito
de receber atualizacdes gratuitas da Solugéo informatizada e seus modulos contratados.
3.1.1.10. Todos os produtos e artefatos gerados, como fluxos de trabalho, pareceres ou quaisquer
outras informagdes produzidas, resultado da prestacdo de servigcos pela CONTRATADA, serdo de
propriedade intelectual do TJCE, sendo vedada qualquer divulgacdo ou comercializagéo por parte da
CONTRATADA, sem a prévia autorizacdo do CONTRATANTE.
3.1.1.11. Todos os mddulos e componentes devem ser ofertados de forma a atender integralmente a
todas as especificacdes minimas obrigatérias constantes neste Termo de Referéncia e seus anexos.
3.1.1.12. A CONTRATADA devera instalar a solu¢do nos equipamentos servidores de rede fornecidos
pela CONTRATANTE.
3.1.1.13. A CONTRATANTE fornecera a infraestrutura necesséria para a instalacdo da ferramenta,
como servidores e licenca de sistema operacional e banco de dados ORACLE ou MICROSOFT SQL
SERVER, sendo que neste Ultimo, toda a administracdo e manutengédo de tabelas, atributos e todas
as regras de negécio possam ser criadas com utilizacdo de templates e parametriza¢cdes na propria
ferramenta, sem intervencéo direta ao banco de dados.
3.1.1.14. Os servidores disponibilizados pela CONTRATANTE poderao ser fisicos ou virtualizados.
3.1.1.15. Toda a infraestrutura necesséria para suportar a solucdo descrita no objeto deste Termo
deverd ser armazenada em ambiente do TJCE, prédio do CDI (Anexo ao TJCE), sendo de
competéncia da CONTRATADA dimensionar todo o hardware (servidores de rede) e licencas de
sistemas operacionais e banco de dados, dentre outros necessarios para a Solucdo informatizada,
considerando equipamentos isolados para os ambientes de desenvolvimento/homologacdo e
producao.
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3.1.1.16. A Solucao funcionard em um cenario com arquitetura de alta disponibilidade, podendo haver
replicacdo da Solugdo em um servidor que funcionara como espelho no datacenter do Forum Clovis
Bevilaqua, ndo gerando qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE.
3.1.1.17. Cabera a CONTRATADA distribuir e instalar os agentes dos médulos e/ou ferramentas de
Gestdo de Ativos em todos os ativos de Tl e maquinas clientes, quando aplicavel, devendo os
profissionais da CONTRATANTE proverem todo o suporte necessario as equipes técnicas da
CONTRATADA.
3.1.1.18. A CONTRATADA devera fornecer qualquer software adicional necessario para o correto
funcionamento de todos os médulos de sua Solugdo, com licenca de uso e suporte técnico durante o
mesmo periodo da Solucgéo.
3.1.1.19. O software de controle de ativos de TI deve permitir ao TJCE, no minimo:
3.1.1.19.1. Realizar inventario automatico de estacdes de trabalho, notebooks e servidores,
com identificacdo das configurac8es de hardware e software;
3.1.1.19.2. O software deve realizar acesso remoto as estacfes de trabalho para a realizacéo
de suporte;
3.1.1.19.3. O software deve realizar a distribuicdo e atualizacdo de softwares nas estacdes de
trabalho do TJCE.
3.1.1.20. As licengas, manutencdo de licencas (software assurance) e atualizacdo de software
deverdo ser fornecidas sob as condi¢des de fornecimento exigidas neste Termo de Referéncia;
3.1.1.21. As licengas, como também os upgrades de versdes realizados durante a garantia das
mesmas, deverdo ser do tipo perpétua, ou seja, que confiram ao usuario o direito de executar a
versdo do produto adquirida por tempo indeterminado, sem a cobranca de quaisquer valores
adicionais;
3.1.1.22. Os servicos de manutencdo de licencas (software assurance) deverdo contemplar
fornecimento de corre¢fes, novas versdes, releases ou atualizagcbes mais recentes comercialmente
disponiveis dos produtos durante o periodo de vigéncia dos servigos;
3.1.1.23. Todos os itens deverdo ser fornecidos sob a mesma modalidade de licenciamento ofertada.
3.1.1.24. O fornecimento das licengas serd realizado através de ordem de fornecimento emitida pela
CONTRATANTE contendo a quantidade de licencas requisitada.
3.1.1.25. A CONTRATANTE solicitara, inicialmente, 80 (oitenta) licencas concorrentes referentes ao
item 1 do lote Unico para instalacdo e configuracdo completa da Solucéo.

3.1.2. Implantagéo de funcéo e dos processos (Iltem 3 ao Iltem 12):

3.1.2.1. Servicos de implantagéo da solucdo ofertada, garantindo que o TJCE tenha implementado,
baseado no mapeamento dos processos ITIL V2 para ITIL V3 a ser realizado, 0s processos
atualmente em vigor e que sdo gerenciados na ferramenta atualmente em uso: geréncia de mudanca
e liberacao, geréncia de infraestrutura, geréncia de problemas, geréncia de incidentes e geréncia de
configuracao além de novos processos de gerenciamento de servigos de TI.

3.1.2.2. O processo geréncia de infraestrutura serve de apoio operacional para todos 0s processos
do Gerenciamento de Servicos tendo como objetivo realizar a operacdo e geréncia dos servicos da
infraestrutura de Tl (monitoragdo de eventos), assegurando dessa forma um ambiente confiavel,
seguro e consistente que possibilite a realizagdo dos processos de negdcios da organizacao.

3.1.2.3. A descricdo das atividades de implantacdo de funcdo e dos processos na Solucdo de
Gerenciamento de Service Desk estdo detalhadas no ANEXO 03 - DETALHAMENTO DAS
ATIVIDADES DE IMPLANTAQAO DE PROCESSOS do Edital.

3.1.2.4. Todos os servicos deverdo ser executados por profissionais capacitados e certificados na
solucéo ofertada.

3.1.2.5. Os processos a serem implantados, os servicos a serem parametrizados no catalogo, os
perfis de usuérios, caracteristicas do parque de estages de trabalho e demais informacdes
necessarias ao dimensionamento dos servicos de implementacdo serdo fornecidos pela
CONTRATANTE em visita técnica a ser realizada até 03 (trés) dias Uteis antes da realiza¢do do
certame, no Departamento de Informética (DEINF) da Secretaria de Tecnologia de Informacéo
(SETIN) do Tribunal de Justica do Ceard (TJCE), situado na Av. General Afonso Albuquerque Lima,
SIN — Cambeba, em Fortaleza — CE, com participacdo obrigatéria de todas as licitantes. Na
oportunidade, serdo apresentadas as funcionalidades existentes nas ferramentas de gestao atuais, as
guais deverao ser implementadas pela licitante vencedora.

3.1.2.6. A licitante devera assinar o ANEXO 07 — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE do Edital
apos a visita técnica.

3.1.2.7. Durante a visita técnica, o TJCE ndo respondera quaisquer tipos de gquestionamentos
técnicos referentes aos documentos componentes do presente instrumento, devendo estes serem
encaminhados a CPL — Comissao Permanente de Licitacao.

3.1.2.8. Para comparecimento a visita técnica sera permitido no maximo 2 (dois) responsaveis
técnicos por LICITANTE, os quais devem apresentar vinculo profissional com o LICITANTE,
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comprovando através da apresentacdo da CTPS do profissional (ou outro documento trabalhista
legalmente reconhecido).

3.1.2.9. E obrigatério no minimo 1 (um) responsavel técnico da LICITANTE que comparecera a visita
técnica possuir certificacao ITIL Foundation.

3.1.2.10. E obrigatério o agendamento antecipado, pela LICITANTE, para a visita técnica, a qual
devera ser feita com, no minimo, 24 horas de antecedéncia ao dia da visita técnica agendado. O
agendamento devera ser feito através do e-mail projetoservicedesk@tjce.jus.br sugerindo data, hora
€ nomes para visita técnica.

3.1.2.11. A CONTRATADA devera implementar na Solugdo todos os relatérios apresentados e
entregues pela CONTRATANTE na visita técnica, os quais séo utilizados como parametros para
mensuracdo, entre outros, do desempenho dos atuais prestadores de servicos do TJCE;

3.1.2.12. Quando da realizacdo da visita técnica mencionada no item anterior, as empresas licitantes
receberdo um atestado de comparecimento, o qual devera compor a documentacdo de habilitacdo
técnica.

3.1.2.13. Todos os processos a serem implantados sdo aderentes as disciplinas da ITIL — IT
Infrastructure Library V2 e deverdo ser mapeados, pela CONTRATADA, para ITIL V3, devendo
apenas as atividades realizadas hoje e que foram mapeadas/identificadas na ITIL V3 serem
implementadas na ferramenta.

3.1.2.14. A CONTRATADA podera sugerir melhorias nos processos fornecidos, as quais serdo
avaliadas pela CONTRATANTE.

3.1.2.15. As alteracdes sugeridas pela CONTRATADA serdo implantadas somente apds a aprovagao
da CONTRATANTE, que validara se a mudanca trara melhorias significativas no processo ja
desenvolvido.

3.1.2.16. Em caso de alteragdo ndo aprovada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
implantar o processo original.

3.1.2.17. Cabe a CONTRATADA atualizar os processos em caso de alteracao.

3.1.2.18. A CONTRATADA seréa responsavel por todas as customiza¢gfes e modificacdes necessarias
em sua Solucao para implantar os processos exigidos neste Termo de Referéncia.

3.1.2.19. A implantacdo devera ocorrer em ambiente de teste para homologacdo, antes de ser
disponibilizado em produgéo.

3.1.2.20. A implantacéo em producéo devera ser feita sem interferir na operacdo da solugéo existente
enquanto estiver em processo de transicao.

3.1.2.21. Os trabalhos de implantagdo de processos ndo deverdo interferir na qualidade do
atendimento prestado atualmente.

3.1.2.22. A CONTRATADA deve seguir o cronograma de implantagdo dos processos de acordo com
a tabela abaixo, a qual contém prazo para realizagédo do servico, atividades e entregaveis para cada
grupo de processos:

ID CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO DOS PROCESSOS E FUNCAO
1 [ IMPLANTACAO DE PROCESSOS E FUNCAO DO GRUPO 1

O servico de implantacdo dos processos do grupo 1 deve ser concluido pela
2 | PRAZO: CONTRATADA em até 60 (sessenta) dias corridos apds o inicio dos servicos de

implantagdo de processos e funcdo do grupo 1.

Apresentar cronograma detalhado das atividades necessarias para implantagao de
todos os processos previstos nesta etapa.

Deverdo ocorrer reunides semanais de coordenacdo entre o(s) representante(s)
designado(s) pela CONTRATANTE e o Lider de Projeto da CONTRATADA, onde
serd acompanhado o cronograma detalhado de atividades da Implantacéo.

Antes de cada reunido (exceto a primeira), a CONTRATADA devera preparar
relatorio de progresso que contenha, pelo menos, as seguintes informacoes:

— Atividades desenvolvidas com sucesso no periodo;

ATIVIDADES E Pontos de controle alcangcados com sucesso;

ENTREGAVEIS: | atividades em atraso com relacdo ao cronograma, incluindo motivos de
eventuais atrasos, impacto em outras atividades previstas ou em curso e impacto
no cronograma final,

— Novos riscos identificados ao longo da Implantacéo.

Conclusédo da Implantacdo dos Processos e Funcao do Grupo 1:
a) Funcdo Central de Servicos;

b) Gerenciamento do Nivel de Servico;

c) Gerenciamento de Incidente;

d) Cumprimento de Requisicao.
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Deverao ser entregues pela CONTRATADA até o término do servico de
Implantacdo de processos e funcdo do grupo 1, documentacdo completa da
implantagédo referente a esse grupo, com no minimo, 0s seguintes itens:

a) Roteiros e manuais necessarios para a instalagdo, configuragdo e
implantacéo dos processos e fungéo do grupo 1;

b) Documentagdo completa das API's e Web Services fornecidos pela Solugao
para os processos e fun¢éo do grupo 1;

¢) Documentacdo do modulo de relatérios, incluindo informacdes necessérias
para a confeccéo de novos relatdrios para os processos e fungao do grupo 1;

d) Documento contendo o desenho funcional dos processos e fungdo do grupo
1

e) Documento contendo o desenho técnico dos processos e fun¢ao do grupo 1;

f) Permissdes necessarias a eventuais usuarios de sistema da Solucdo para
conexao com as bases de dados;

g) Documento contendo a relacdo das personalizacdes e parametrizacdes
realizadas em todos os processos e funcdo do grupo 1, em conformidade
com todas as respectivas descricbes constantes nas especificacdes deste
Termo de Referéncia e na documentacdo aderente aos processos da
CONTRATANTE;

h) Roteiros de homologacédo dos processos e fun¢éo do grupo 1;

HOMOLOGAGCAO DA IMPLANTACAO DE PROCESSOS E FUNCAO DO GRUPO 1

PRAZO:

A homologac¢do do servico de implantacdo dos processos do grupo 1 deve ser
realizada pela CONTRATANTE paralelamente a implantagcéo dos processos com a
conclusdo sendo em até 20 (vinte) dias corridos apés a finalizacdo do servigo de
implantagc&o dos processos do Grupo 1

ATIVIDADES E
ENTREGAVEIS:

Homologacgédo da Implantacdo dos Processos e Funcao do Grupo 1:
a) Funcéo Central de Servicgos;

b) Gerenciamento do Nivel de Servico;

¢) Gerenciamento de Incidente;

d) Cumprimento de Requisicao.

Homologagdo e aceite pela CONTRATANTE da documentagdo referente a
implantag&o dos processos e fungéo do grupo 1 entregue pela CONTRATADA.

O aceite (provisorio e definitivo) sera feito somente apds a homologacgéo descrita,
mediante ateste por parte da CONTRATANTE de todos os itens especificados.
Sendo o provisério emitido em até 10 (dez) dias ap6s a homologagéo, e o definitivo
emitido em até 10 (dez) dias ap6s a emissao do provisorio.

IMPLANTACAO DE PROCESSOS DO GRUPO 2

PRAZO:

O servigco de implantacdo dos processos do grupo 2 deve ser concluido pela
CONTRATADA em até 50 (cinquenta) dias corridos apés a conclusdo da
homologacao da implantacao dos processos do Grupo 1

ATIVIDADES E
ENTREGAVEIS:

Apresentar cronograma detalhado das atividades necessarias para implantacao de
todos os processos previstos nesta etapa.

Deverdo ocorrer reunides semanais de coordena¢do entre o(s) representante(s)
designado(s) pela CONTRATANTE e o Lider de Projeto da CONTRATADA, onde
serd acompanhado o cronograma detalhado de atividades da Implantagé&o.

Antes de cada reunido (exceto a primeira), a CONTRATADA devera preparar
relatério de progresso que contenha, pelo menos, as seguintes informacdes:

— Atividades desenvolvidas com sucesso no periodo;

Pontos de controle alcancados com sucesso;

— Atividades em atraso com relagdo ao cronograma, incluindo motivos de
eventuais atrasos, impacto em outras atividades previstas ou em curso e impacto
no cronograma final,

— Novos riscos identificados ao longo da Implantacéo.
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Conclusédo da Implantacao dos Processos do Grupo 2:

a) Gerenciamento de Problema,;

b) Gerenciamento de Mudanga;

c) Gerenciamento de Liberac&o e Implementacao;

d) Gerenciamento de Configuragéo e de Ativos de Servico.

Deverdo ser entregues pela CONTRATADA até o término do servico de
Implantacdo de processos do grupo 2, documentagdo completa da implantagéo
referente a esse grupo, com no minimo, os seguintes itens:

a) Roteiros e manuais necessarios para a instalacdo, configuracdo e
implantag&o dos processos do grupo 2;

b) Documentagcdo completa das API's e Web Services fornecidos pela
Solugéo para os processos do grupo 2;

¢) Documentacdo do modulo de relatérios, incluindo informag8es necessérias
para a confeccdo de novos relatorios para os processos do grupo 2;

d) Documento contendo o desenho funcional dos processos do grupo 2;

e) Documento contendo o desenho técnico dos processos do grupo 2;

f) Permissdes necessdrias a eventuais usuarios de sistema da Solucao para
conexao com as bases de dados;

g) Documento contendo a relacdo das personalizacbes e parametrizacfes
realizadas em todos os processos do grupo 2, em conformidade com todas
as respectivas descri¢cdes constantes nas especificacdes deste Termo de
Referéncia e na documentacdo aderente aos processos da
CONTRATANTE;

h) Roteiros de homologacdo dos processos do grupo 2;

10

HOMOLOGAGAO DA IMPLANTACAO DE PROCESSOS DO GRUPO 2

11

PRAZO:

A homologacdo do servico de implantacdo dos processos do grupo 2 deve ser
realizada pela CONTRATANTE paralelamente a implantacdo dos processos com a
conclusdo sendo em até 20 (vinte) dias corridos apés a conclusdo do servigo de
implantag&o dos processos do Grupo 2

12

ATIVIDADES E
ENTREGAVEIS:

Homologacgéao da Implantacdo dos Processos do Grupo 2:
a) Gerenciamento de Problema,;

b) Gerenciamento de Mudanga;

¢) Gerenciamento de Liberag&o e Implementacao;

d) Gerenciamento de Configurag&o e de Ativos de Servico.

Homologacdo e aceite pela CONTRATANTE da documentacdo referente a
implantagéo dos processos do grupo 2 entregue pela CONTRATADA.

O aceite (provisério e definitivo) serd feito somente apds a homologacéo descrita,
mediante ateste por parte da CONTRATANTE de todos os itens especificados.
Sendo o provisério emitido em até 10 (dez) dias ap6s a homologacdo, e o
definitivo emitido em até 10 (dez) dias ap6s a emissao do provisério.

13 | IMPLANTACAO DE PROCESSOS DO GRUPO 3
O servico de implantagdo dos processos do grupo 3 deve ser concluido pela
14 | PRAZO: CONTRATADA em até 50 (cinquenta) dias corridos ap6s a conclusdo da
homologacao da implantacao dos processos do Grupo 2
Apresentar cronograma detalhado das atividades necessérias para implantagédo de
todos os processos previstos nesta etapa.
15 ATIVIDADES E

ENTREGAVEIS:

Deverdo ocorrer reunides semanais de coordenacdo entre o(s) representante(s)
designado(s) pela CONTRATANTE e o Lider de Projeto da CONTRATADA, onde
serd acompanhado o cronograma detalhado de atividades da Implantacao.
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Antes de cada reunido (exceto a primeira), a CONTRATADA devera preparar
relatério de progresso que contenha, pelo menos, as seguintes informacdes:

— Atividades desenvolvidas com sucesso no periodo;

Pontos de controle alcancados com sucesso;

— Atividades em atraso com relagdo ao cronograma, incluindo motivos de
eventuais atrasos, impacto em outras atividades previstas ou em curso e impacto
no cronograma final,

— Novos riscos identificados ao longo da Implantacao.

Conclusédo da Implantacdo dos Processos do Grupo 3:
a) Gerenciamento do Catalogo de Servico;
b) Gerenciamento de Conhecimento.

Deverdo ser entregues pela CONTRATADA até o término do servico de
Implantacdo de processos do grupo 3, documentacdo completa da implantacéo
referente a esse grupo, com no minimo, 0s seguintes itens:

a) Roteiros e manuais necessarios para a instalacdo, configuragdo e
implantag&o dos processos do grupo 3;

b) Documentacdo completa das API's e Web Services fornecidos pela
Solucgédo para os processos do grupo 3;

c) Documentacéo do médulo de relatdrios, incluindo informagdes necessérias
para a confecgdo de novos relatérios para os processos do grupo 3;

d) Documento contendo o desenho funcional dos processos do grupo 3;

e) Documento contendo o desenho técnico dos processos do grupo 3;

f)  PermissBes necesséarias a eventuais usuérios de sistema da Solucdo para
conexao com as bases de dados;

g) Documento contendo a relacdo das personalizacbes e parametrizacdes
realizadas em todos os processos do grupo 3, em conformidade com todas
as respectivas descri¢cdes constantes nas especificacdes deste Termo de
Referéncia e na documentacdo aderente aos processos da
CONTRATANTE;

h) Roteiros de homologacéo dos processos do grupo 3;

Deverdo ser entregues pela CONTRATADA até o término do servico de
Implantacéo da Solucdo, documentacdo completa da implantagéo da solucdo, com
no minimo, os seguintes itens:

a) Roteiros e manuais necessarios para a instalagdo, configuracdo e
implantacdo da Solucéo;

b) Documentacédo completa das API's e Web Services fornecidos pela Solugéo;

¢) Documentagdo do médulo de relatérios, incluindo informacdes necessarias
para a confeccdo de novos relatérios;

d) Documento contendo o desenho funcional da Solugéo;

e) Documento contendo o desenho técnico da Solucao;

f) PermissBes necessérias a eventuais usuéarios de sistema da Solucdo para
conexao com as bases de dados;

g) Documento contendo a relacdo das personalizacbes e parametrizacdes
realizadas em todos os processos, em conformidade com todas as
respectivas descricdes constantes nas especificacfes deste Termo de
Referéncia e na documentacédo aderente aos processos da CONTRATANTE;

h) Roteiros de homologacédo da Solucéo;

i) Desenho do ambiente de producéo;

j) Documento de procedimentos de recuperacdo de desastres (disaster
recovery).

k) Manual de operacbes da Solucdo, que deverd conter politicas e
procedimentos de, no minimo:

k.1) Iniciac@o e finalizag&o da Solugéo;
k.2) Backup e Restore da Solucéo;
k.3) Upgrade da Solugéo;
k.4) Avaliacdo da disponibilidade operacional da Solucéo;
k.5) Gerenciamento de seguranca da Solucéo;
I) Manual com as melhores praticas de operacdo e manutengéo da Solugéo.

16

HOMOLOGACAO DA IMPLANTACAO DE PROCESSOS DO GRUPO 3
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A homologacdo do servico de implantacdo dos processos do grupo 3 deve ser
realizada pela CONTRATANTE paralelamente a implantacao dos processos com a

171 PRAZO: conclusdo sendo em até 20 (vinte) dias corridos apés a conclusdo do servigo de
implantagcéo dos processos do Grupo 3
Homologacédo da Implantacdo dos Processos do Grupo 3:
a) Gerenciamento do Catalogo de Servico;
b) Gerenciamento de Conhecimento.
ATIVIDADES E Homologacdo e aceite pela CONTRATANTE da documentacdo referente a
18 implantagéo dos processos do grupo 3 entregue pela CONTRATADA.

ENTREGAVEIS:

Homologagdo e aceite pela CONTRATANTE da documentacdo referente a
implantacéo da Solugéo entregue pela CONTRATADA.

O aceite (provisorio e definitivo) sera feito somente apds a homologacao descrita,
mediante ateste por parte da CONTRATANTE de todos os itens especificados.
Sendo o provisorio emitido em até 10 (dez) dias apés a homologacdo, e o
definitivo emitido em até 10 (dez) dias apos a emissao do provisorio.

3.1.2.23. Independentemente da implantacdo do processo de Gerenciamento do Catalogo de
Servigos estar no Grupo 3, o catélogo de servicos deve estar implantado e configurado na Solugéo
para utilizagdo até o final da implantacéo do Grupo 1 de processos.
3.1.2.24. Independentemente da implantacdo do processo de Gerenciamento de Configuracdo e de
Ativos de Servigo estar no Grupo 2, o inventario inicial de ativos com os relacionamentos e servigos
suportados deve estar implantado e configurado na Solu¢éo para utilizacdo até o final da implantacéo
do Grupo 1 de processos.
3.1.2.25. Para conduzir as atividades de implantacdo, a CONTRATADA devera disponibilizar Gerente
de Projeto com experiéncia na utilizacdo de praticas de governanca corporativa, atividades de
gerenciamento de programas e/ou projetos de Tl e as seguintes qualificagbes minimas:
3.1.2.25.1. Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagdo ou Especializagédo
na area Tecnologia da Informacéo;
3.1.2.25.2. Certificacdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI — Project
Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de poés-graduacdo em
gerenciamento de projetos lato-sensu com duragcdo minima de 360 (trezentas e sessenta)
horas.
3.1.2.26. A CONTRATADA deverd realizar parametriza¢cfes, customiza¢cdes e cargas de dados nas
ferramentas componentes da solucdo de modo que estas se tornem totalmente compativeis com os
processos mapeados, diretrizes e fluxos definidos e entregues pela CONTRATANTE;
3.1.2.27. A CONTRATADA devera realizar a integracdo da autenticacdo da solu¢cdo com a base de
usudrios utilizada na CONTRATANTE (Microsoft Active Directory).
3.1.2.28. A CONTRATADA devera implementar e preencher o Catalogo de Servigos (com 0s servigos
existentes hoje) e o CMDB, com todos 0s seus relacionamentos, e de acordo com as definices da
CONTRATANTE, que participara da atividade suportando a CONTRATADA.
3.1.2.29. Toda a documentagéo produzida pela contratada referente a implantacdo dos processos,
treinamentos e documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade do TJCE de
forma perpétua, ndo precisando este Tribunal de autorizacdo da Contratada para reproduzir, distribuir
e publicar em documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administracdo considerar
necessario. Na assinatura do Contrato a Contratada deverd entregar a Declaracdo de cessédo
patrimonial/autoral conforme o ANEXO 13 - DECLARACAO CESSAO DE DIREITOS
PATRIMONIAIS/AUTORAIS do Edital.

3.1.3. Capacitacao/treinamento (Item 13 ao Item 15):

3.1.3.1. Fazem parte da Solucdo servicos de capacitagdo/treinamento das equipes técnicas do
TJCE, as quais atuam diariamente com a ferramenta de gerenciamento, bem como das equipes a
serem designadas como administradoras da solugéo pelo TICE. O treinamento/capacitacdo sera de
responsabilidade da CONTRATADA e homologado pela Divisdo de Producéo do TJCE;

3.1.3.2. O servico de capacitacdo/treinamento sera composto dos moédulos de Capacitacdo
Operacional, Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos e Capacitacdo Administrativa, que devem
consistir na oferta de treinamentos presenciais com abordagem pratica voltada a todos os requisitos
funcionais da Solucdo contratada, abrangendo todos 0s conceitos basicos da Solucéo, tais como:
autenticacdo na solucdo, navegacdo e integracao entre 0s processos, bem como orientacdes préaticas
de utilizac&o da solucéo;
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3.1.3.3. A Capacitacdo Operacional refere-se a instrucdo dos alunos quanto a utilizacdo pratica de
todas as principais funcionalidades da ferramenta e requisitos funcionais especificados neste
documento relacionados aos processos implementados;
3.1.3.4. A Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos refere-se a instrucdo dos alunos quanto a
utilizacdo pratica de todas as principais funcionalidades da ferramenta quanto a utilidade de todas as
funcdes de controle de ativos especificada neste documento;
3.1.3.5. A Capacitacdo Administrativa refere-se a capacitagdo avancada de profissionais da
CONTRATANTE no que se refere a Administracéo, Suporte e Parametrizagéo;
3.1.3.6. E pré-requisito para aqueles alunos que forem participar da Capacitacdo Administrativa
terem participado anteriormente da Capacitacdo Operacional;
3.1.3.7. Os temas abordados na Capacitacdo Administrativa ndo deverdo ser repetidos, mas sim
complementares e mais avancados em relacdo a Capacitacdo Operacional e a Capacitacdo
Operacional — Controle de Ativos;
3.1.3.8. O servico de Capacitacdo devera ser realizado utilizando ferramenta idéntica a fornecida
pela CONTRATADA e instalada no TJCE, inclusive quanto a versao;
3.1.3.9. Os treinamentos deverdo ser ministrados nas dependéncias do CONTRATANTE, na sede
do Tribunal de Justica, Fortaleza/CE;
3.1.3.10. Os treinamentos da Solucdo objeto deste termo de referéncia podera ser realizado apés a
implantacdo de cada grupo de processo;
3.1.3.11. Todas as despesas decorrentes do servico de Capacitacdo (alocacdo de instrutores,
disponibilizacdo do material didatico, bem como as despesas com deslocamento, hospedagem e
alimentac&o dos instrutores, entre outras) serdo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA;
3.1.3.12. Cada Capacitacéo devera ser realizada em dias Uteis consecutivos, com duragdo minima de
4 (quatro) horas e méaxima de 8 (oito) horas de instrucéo diaria, até completar a carga horaria minima
para cada tipo de Capacitacéo;
3.1.3.13. As datas, horérios e carga diaria para realizacao do(s) treinamento(s) serdo acordados entre
0 CONTRATANTE e a CONTRATADA, respeitados os prazos para realizagdo e conclusdo dos
programas de Capacitagéo;
3.1.3.14. A CONTRATADA deve realizar a instalacdo e a configuracdo dos aplicativos necessérios
para a realizagdo do treinamento;
3.1.3.15. A CONTRATADA deve fornecer, para todas as turmas, antes do inicio de cada treinamento,
o material didatico individual de cada aluno, incluindo todo o conteddo programatico do treinamento;
3.1.3.16. A CONTRATANTE deve providenciar os recursos didaticos necessarios ao desenvolvimento
do(s) treinamento(s), tais como: projetor multimidia, quadro branco;
3.1.3.17. A CONTRATANTE deve indicar os participantes do curso, acompanhado de seus nomes
completos;
3.1.3.18. Capacitagédo Operacional:
3.1.3.18.1. O programa de Capacitacdo Operacional envolve a oferta de treinamento(s) que
aborde(m), de forma pratica, os processos implantados durante a fase de Implementagéo da
Solucéo;
3.1.3.18.2. Ao final da Capacitagdo Operacional, os profissionais treinados deverdo estar
aptos a:
3.1.3.18.2.1. Operar de forma plena a solugdo, de modo a utilizar os recursos
existentes em cada modulo, inclusive extracdo de relatérios, conforme processos
listados acima;
3.1.3.18.2.2. Exercer o papel de multiplicador no CONTRATANTE, com a finalidade
de repassar, aos outros usuarios da solugdo, o conhecimento obtido no treinamento
ministrado pela CONTRATADA.
3.1.3.18.3. As Capacitagbes Operacionais deverdo ser ministradas para turmas de no minimo
10 (dez) alunos cada, devendo o programa perfazer a duragdo minima total de 40 (quarenta)
horas, sendo que cada turma devera ser composta apenas por profissionais que exercem
funcdo semelhante (ex: uma turma com analistas de 1° Nivel, outra com analistas de 2° Nivel,
etc).
3.1.3.18.4. O TJCE podera dividir em quantas turmas forem necessarias, para atender o
quantitativo registrado para o item 13 do Lote Unico de acordo com o item 3.1.3.18.3 deste
documento. Se para a formacdo da Ultima turma o saldo da quantidade de capacitagcdo seja
inferior a 10 (dez) alunos, a CONTRATADA obriga-se a ministrar turma de treinamento para a
guantidade de capacitacfes disponiveis.
3.1.3.19. Capacitagdo Operacional — Controle de Ativos
3.1.3.19.1. O programa de Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos envolve a oferta de
treinamento(s) que aborde(m), de forma prética, as funcionalidades de Controle de Ativos de TI
dentro da plataforma de gerenciamento de servi¢os;
3.1.3.19.2. Ao final da Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos, os profissionais treinados
deverdo estar aptos a:
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3.1.3.19.2.1. Operar de forma plena a funcionalidade de controle de ativos de TI, de
modo a utilizar os recursos existentes deste médulo, inclusive extracdo de relatorios,
conforme especificado neste documento;
3.1.3.19.2.2. Exercer o papel de multiplicador no CONTRATANTE, com a finalidade
de repassar, aos outros usuarios deste moddulo, o conhecimento obtido no
treinamento ministrado pela CONTRATADA.
3.1.3.19.2.3. A Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos devera ser ministrada
para turma unica de no minimo 8 (oito) alunos, devendo o programa perfazer a
duracdo minima total de 40 (quarenta) horas, com carga horéaria diaria minima de 4
(quatro) horas e maxima de 8 (oito) horas;
3.1.3.20. Capacitagdo Administrativa:
3.1.3.20.1. O programa de Capacitacdo Administrativa envolve a oferta de treinamento(s)
objetivando formar profissionais especialistas na arquitetura tecnolégica da ferramenta
integrada, provendo capacidade de administrar totalmente o ambiente da solugéo;
3.1.3.20.2. Ao final da Capacitagdo Administrativa, os profissionais treinados deverdo estar
aptos a, no minimo:
3.1.3.20.2.1. Instalar, configurar e administrar a solugéo;
3.1.3.20.2.2. Criar e flexibilizar fluxos;
3.1.3.20.2.3. Parametrizar, atualizar e aplicar as corre¢des na solugéo;
3.1.3.20.2.4. Gerar relatérios gerenciais;
3.1.3.20.2.5. Implementar ajustes de desempenho (tunning) na solucéo.
3.1.3.20.3. A Capacitacdo Administrativa devera ser ministrada para turma Gnica de no minimo
8 (oito) alunos, devendo o programa perfazer a duragdo minima total de 40 (quarenta) horas,
com carga horéria diaria minima de 4 (quatro) horas e méxima de 8 (oito) horas;
3.1.3.20.4. Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais habilitados com
certificacdo oficial no software que sera objeto do treinamento. Caso nédo exista treinamento
oficial no software ofertado, serd dispensada a apresentacéo de certificacdo oficial no software
pelo profissional instrutor e serd obrigatéria a apresentagdo de, no minimo, certificagdo ITIL
Foundation;
3.1.3.20.5. O treinamento devera ser organizado em médulos e suas ementas em conteldos
programaticos;
3.1.3.20.6. Devem ser entregues o material didatico e certificado de participagdo a todos os
participantes;
3.1.3.20.7. A CONTRATADA devera confeccionar e disponibilizar para cada aluno todo o
material didatico, no idioma Portugués do Brasil e em midia impressa e eletrénica (CD/DVD),
necessario ao treinamento da Solucdo informatizada.
3.1.3.20.8. Ao final de cada treinamento sera realizada uma avaliacdo da qualidade do mesmo,
0 ndo atendimento satisfatério implicard na realizacdo de um novo treinamento sem 6nus
adicional ao TJCE. Para o treinamento ser considerado satisfatério, 0 mesmo devera atingir o
valor minimo de 60% (sessenta por cento) satisfagdo da turma.
3.1.3.20.9. O pagamento referente aos servicos de capacitacdo sera realizado somente apos o
aceite definitivo de cada Capacitagdo, que sera fornecido por profissional designado pelo
TJCE, o qual acompanhara os treinamentos para garantir a sua efetiva realizagdo dentro dos
padrdes de qualidade do CONTRATANTE.

3.1.4. Banco de horas de Unidades de Servigos Técnicos — UST's (Item 16):

3.1.4.1. Os servicos solicitados através do banco de horas de Unidades de Servicos Técnicos —
UST's serdo para realizacdo de servicos de operacdo assistida, implementacdo de funcionalidades
gue ndo estiverem previstas na implantacao, atualiza¢des tecnoldgicas e customizacdo da solugéo,
na modalidade remota ou presencial, mediante solicitacdes do TICE através de Ordens de Servico.
3.1.4.2. O Servico de Operacdo Assistida, Implementacdo de Funcionalidades e da Atualizacdo
Tecnoldgica e Customizagéo da Solucdo se iniciar4 apds o término dos Servigos de Implantacdo da
Solucgéo.

3.1.4.3. O Servigo de Operacao Assistida serd executado pela CONTRATADA nas dependéncias da
CONTRATANTE ou de forma remota, no periodo de 08h00Om as 18h00m.

3.1.4.4. O Servico de Operacdo Assistida, Implementacdo de Funcionalidades e da Atualizacdo
Tecnolégica e Customizagdo da Solugdo serd medido e demandado por Unidade de Servigo Técnico
(UST).

3.1.4.5. A adocdo desta unidade de medida justifica-se pelas particularidades dos servicos deste
Termo de Referéncia, no modo como o mercado atua e no equilibrio entre as propostas das licitantes.
Sua vinculagédo a entrega de produtos com prazos e qualidade previamente definidos dar-se-a por
meio do atendimento aos requisitos constantes nas Ordens de Servico e nos SLA’s estabelecidos.
3.1.4.6. Para a composicdo das UST's foram considerados o tipo e grau de complexidade dos
servicos a serem executados, o esforco e o grau de especialidade dos profissionais a serem
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envolvidos da execucéo das atividades e os niveis de desempenho e qualidade a serem cumpridos
(SLA’s).
3.1.4.7. Para a formulacédo de seus precos as empresas licitantes deverdo considerar que 01 UST
compreende 01 hora de esforco dos profissionais envolvidos e todos os demais fatores supracitados.
3.1.4.8. Sempre que detectada a necessidade pela CONTRATANTE, esta procedera a abertura de
Ordem de Servico, detalhando os servicos a serem executados, entregaveis esperados, dias e
horarios de execucao e prazos, conforme ANEXO 06 — ORDEM DE SERVICO OU FORNECIMENTO
DE BENS do Edital.
3.1.4.9. A CONTRATADA procedera, no prazo de até 3 dias Uteis do recebimento da Ordem de
Servico, a estimativa de UST's necessarias para a realizagao dos servicos.
3.1.4.10. Para a execucdo dos servicos de forma presencial, a contratada levard em consideragdo a
execucdo do servico com no minimo 20 (vinte) e no maximo 160 (cento e sessenta) UST's por
acionamento, observando o prazo do ID 10 (dez) da tabela do Item 6.8 Prazos e condicdes deste
Termo de Referencia.
3.1.4.11. Nos casos de execucao de servicos de forma remota, a quantidade minima de UST's sera
de 4 (quatro), observando o prazo do ID 10 (dez) da tabela do Item 6.8 Prazos e condicfes deste
Termo de Referencia.
3.1.4.12. A CONTRATANTE devera aprovar formalmente a estimativa apresentada pela
CONTRATADA para os servicos estimados, de acordo com o item 3.1.4.10 no prazo de até 02 dias, e
01 dia para os servicos estimados de acordo com o item 3.1.4.11.
3.1.4.13. Caso a CONTRATANTE néo concorde com a quantidade de UST's estimadas ou demais
condi¢cBes, ela devera convocar a CONTRATADA para reunido técnica de esclarecimento, a ser
realizada nas dependéncias do TJCE no prazo de até 3 dias Uteis da convocacdo. Nesta reunido
serdo esclarecidas as duvidas e definida a quantidade de UST's e demais condi¢des para prestacéo
dos servicos, sem prejuizo dos prazos para a contratada.
3.1.4.14. Fazem parte do escopo do servigo as principais atividades a seguir:
3.1.4.14.1. Orientacdo e transferéncia de conhecimento aos usuérios quanto a utilizacdo da
solucao;
3.1.4.14.2. Orientacao e transferéncia de conhecimento aos usuérios administradores quanto a
administragéo, configuracdo e operacéo da solugéo;
3.1.4.14.3. Orientacdo aos usudrios administradores quanto a andlise do desempenho da
solucdo, entre outras funcionalidades da solugéo;
3.1.4.14.4. Acdes de suporte a implantacdo do projeto, tais como a sensibilizacdo e
conscientizacdo dos usuérios;
3.1.4.14.5. Implementacéo de novas funcionalidades, relatorios e fluxos;
3.1.4.14.6. Implementagéo de novas versdes e atualiza¢des disponibilizadas pelo fabricante;
3.1.4.14.7. Prestacdo de suporte presencial quando a atuacéo remota ndo for suficiente para
atender as necessidades do CONTRATANTE.
3.1.4.15. A CONTRATADA devera apresentar, até 5 (cinco) dias apds o término de cada servigo de
Operacdo Assistida, Implementacdo de Funcionalidades e da Atualizacdo Tecnoldgica e
Customizacgéo da Solucéo, um relatério contendo, no minimo:
3.1.4.15.1. Atividades realizadas durante o servico;
3.1.4.15.2. Distribuicédo de UST's por solicitagédo, para cada dia de prestacéo dos servicos.
3.1.4.16. A estimativa de utilizacdo do banco de horas de unidades de servigos técnicos nao
representa qualquer obrigacdo de uso, parcial ou total, por parte da CONTRATANTE, ao longo do
prazo de vigéncia do Contrato;
3.1.4.17. A CONTRATANTE acompanhara a execug¢do do servigo junto &8 CONTRATADA,;
3.1.4.18. ApOs a execucdo do servico, a CONTRATADA deverad emitir relatério comprovando a
guantidade de UST's efetivamente utilizadas para a realiza¢éo do servico solicitado;
3.1.4.19. A CONTRATANTE devera receber, avaliar, homologar e aprovar o servico entregue pela
CONTRATADA, e, caso aprovado, emitir termo de aceite do servi¢co. Sendo o provisério emitido em
até 10 (dez) dias ap6s a homologacao, e o definitivo emitido em até 10 (dez) dias apds a emisséo do
provisorio.

4. Especificacdo Técnica

4.1. Consideracdes Gerais

Atualmente a Central de Atendimento de Tecnologia da Informacdo — CATI é o ponto de contato e

relacionamento com 0s usuarios internos e externos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara — TJCE,
propiciando o apoio necesséario para a solugdo dos problemas relativos aos servigcos disponiveis no
Catalogo de Servigos do TJCE, garantindo assim a qualidade, disponibilidade e melhor desempenho no uso
da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC. A CATI dispde de processos ITIL implantados
necessitando de melhorias e também utiliza o sistema Tactium para o gerenciamento dos chamados
relativos a incidentes, requisicdo de servicos, servicos de digitalizagBes, manutencdes e servicos nao
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categorizados, bem como registro de mudancas e liberacdes. Fazem parte deste gerenciamento um banco
de conhecimento que permite ao operador orientar 0 usuario no atendimento inicial.

Em virtude da ferramenta Tactium ser ineficiente ao gerenciamento adequado dos servicos de TIC da

CATI, faz-se necessaria a aquisicdo de uma solucdo de gerenciamento de Tl para automatizar os servicos
ja implementados e a serem implementados, permitindo um gerenciamento mais eficiente e eficaz dos
servicos disponibilizados aos usuérios do TICE e um maior controle dos Acordos de Niveis de Servigos —
ANS dos contratos da Secretaria de Tecnologia da Informag&o — SETIN.

4.2. Requisitos da Solugéo

ID

Requisito

Descrigao

Requisitos de Capacitacao

Conforme descrito no item 3.1.3 — Capacitacfes / Treinamentos

Requisito de Manutencéo

Conforme descrito no item 6.12 — Suporte Técnico

Requisito de Seguranca

Tratar como “confidenciais” quaisquer informacdes, a que tenha
acesso para execugdo do objeto, ndo podendo revela-los ou
facilitar sua revelacao a terceiros. A obrigacdo permanecera vélida
durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze meses
subsequentes ao seu término, e 0 seu descumprimento implicara
em sang¢Bes administrativas e judiciais contra a CONTRATADA.

A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso,
ANEXO 08 — TERMO DE COMPROMISSO, e o Termo de Ciéncia,
ANEXO 11 - TERMO DE CIENCIA, do Edital.

Requisito Temporal

A reunido inicial sera realizada em 1 (um) dia apds a assinatura do
contrato.

A entrega do plano do projeto devera ocorrer em até 5 (cinco) dias
apos assinatura do contrato.

A validagdo do plano do projeto deverd ocorrer em até 5 (cinco)
dias apés assinatura do contrato.

Os softwares deverdo ser entregues e instalados no prazo de até
15 (quinze) dias corridos, contados a partir da confirmagdo do
recebimento da Nota de Empenho pela contratada;

A homologagdo do fornecimento e instalacdo dos softwares
deverdo ocorrer em até 5 (cinco) dias apoés instalacdo dos mesmos.
Os softwares serdo recebidos pelos responsaveis pela contratacéo,
no qual a CONTRATANTE emitirhA o ANEXO 09 — TERMO DE
RECEBIMENTO PROVISORIO em até 10 (dez) dias corridos a
partir da entrega dos softwares;

Em até 10 (dez) dias corridos contados da homologagcédo do
fornecimento e instalagdo dos softwares, 0s responséaveis pela
contratacdo receberdo definitivamente os softwares, emitindo o
ANEXO 10 - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO,
verificando a conformidade do objeto quanto as exigéncias contidas
no contrato;

Os servicos gerados por Ordem de Servico serdo recebidos
provisoriamente, por um periodo maximo de 10 (dez) dias corridos,
contados do término da sua execucéo, para gque seja verificada a
sua conformidade com as especificagfes e exigéncias contidas no
contrato;

Transcorrido o prazo do recebimento provisdrio dos servicos e
confirmadas as especificagbes técnicas exigidas no processo de
contratacdo, o setor responsavel receberd definitivamente, no
prazo méximo de 10 (dez) dias corridos contados do recebimento
provisério, 0s servicos e atestara a respectiva fatura,

A data de inicio, horario e carga diaria dos treinamentos serdo
acordados pelo CONTRATANTE e pela CONTRATADA com
minimo 15 (quinze) dias corridos de antecedéncia, e prazo para
inicio de acordo como definido no ID 6 do item 6.8 Prazos e
Condicdes;

TIJCE terd até 3 (trés) dias Uteis apos a apresentagdo da
documentacdo acima e da solicitacdo de pagamento para emitir o
atesto das mesmas pelos gestores do Contrato.
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5. Modelo de Prestacéo de Servico / Fornecimento de Bens

5.1. Justificativa para Parcelamento do Objeto

ID Item Forma de Justificativa
Parcelamento
1 ggmsg]!:\?vzrr‘éo ?jz I'(ggfeiscizrﬁ];?éaggg A justificativa para ndo parcelar o
Service Desk objeto baseia-se no fato de que as
licitantes, para terem conhecimento
2 |Fornecimento de licencas clientes e _ se podem ou n&o executar os itens
instalacdo do modulo para controle de Todos os itens serdo |3 ao 16, precisam ter conhecimento
ativos de TI licitados através de |da solugdo que sera ofertada para
- - um Lote Unico. Nao|os itens 1 e 2. Dessa forma,
3 | Implantagéo de funcdo e processos havera parcelamento |identifica-se uma relagdo de
- . do objeto. dependéncia entre os itens, onde
4 | Capacitacdes / treinamentos S .
um ou mais itens interferem em
5 |Banco de horas de Unidades de outros, sendo o parcelamento do
Servigos Técnicos — UST's. objeto prejudicial a boa execugao
dos servigos.
5.2. Metodologia de Trabalho
ID Bem/Servico/ltem Forma de Justificativa
Execucdo/Fornecimento
1 |Fornecimento de licencas e | Conforme especificado no item | Conforme praticado no mercado
instalacdo de software de |3.1.1 e ao que melhor se adéqua o
Gerenciamento de Service TJCE.
Desk
2 |Fornecimento de licencas | Conforme especificado no item | Conforme praticado no mercado
clientes e instalagdo do|3.1.1 e ao que melhor se adéqua o
modulo para controle de TJCE.
ativos de TI
3 |Implantacdo de funcdo e |Conforme especificado no item | Conforme praticado no mercado
dos processos 3.1.2 e ao que melhor se adéqua o
TJCE.
4 | Capacitacdes / treinamentos | Conforme especificado no item | Conforme praticado no mercado
3.1.3 e ao que melhor se adéqua o
TJCE.
5 |Banco de horas de|Conforme especificado no item | Conforme praticado no mercado
Unidades de  Servicos|3.1.4 e ao que melhor se adéqua o
Técnicos — UST’s TJCE.

6. Elementos para Gestdo do Contrato

6.1. Papeis e Responsabilidade

ID

Papel

Entidade

Responsabilidade
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Gestor
Contrato

do

SETIN — Secretario(a)
de Tecnologia da
Informacéo

Orientar e coordenar a fiscalizagdo e o
acompanhamento da execucdo do objeto contratual,
prazos e condi¢cOes estabelecidas neste Instrumento e
seus Anexos;

Exigir da CONTRATADA a correta execugdo do objeto
e 0 exato cumprimento das obrigacdes assumidas, nos
termos e condigBes previstas neste Instrumento e seus
Anexos, inclusive quanto as prestacdes acessorias;
Encaminhar a Administracdo da CONTRATANTE
relato circunstanciado de todos os fatos e ocorréncias
gue caracterizem atraso e descumprimento de
obrigacdbes assumidas e que sujeitam a
CONTRATADA as sancdes  previstas neste
documento, discriminando em meméria de calculo, se
for o caso, os valores das multas aplicaveis;

Efetuar o “recebimento definitivo”, encaminhando-o
imediatamente ao Setor competente;

Na hipotese de descumprimento total ou parcial do
contrato ou de disposicdo deste Instrumento e seus
Anexos, adotar imediatamente as medidas
operacionais e administrativas necessarias a
notificacio da CONTRATADA para o0 cumprimento
imediato das obrigac¢des inadimplidas;

Analisar e manifestar-se sobre justificativas e
documentos apresentados pela CONTRATADA por
atraso ou descumprimento de obrigacdo assumida,
submetendo sua analise e manifestacdo a
consideragdo da autoridade administrativa competente.
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Fiscal Técnico

SETIN — Chefe do
Servigco de Operacéo

Confeccdo e assinatura do Termo de Recebimento
Provis6rio, quando da entrega do objeto resultante de
cada Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens;
Avaliacdo da qualidade dos servicos realizados ou dos
bens entregues e justificativas, de acordo com os
Critérios de Aceitagdo definidos em contrato;
Identificagdo de n&o conformidade com os termos
contratuais;

Verificacdo da  manutencdo das  condicdes
classificatdrias referentes a pontuacdo obtida e a
habilitacéo técnica.

Verificacdo de manutencdo das condicbes elencadas
no Plano de Sustentacdo (Documento elaborado no
planejamento da contratacdo, que visa garantir a
continuidade do negécio durante e apés a entrega da
Solucao de Tecnologia da Informacédo, bem como apés
0 encerramento do contrato);

Comunicar por escrito ao gestor do contrato qualquer
falta cometida pela empresa contratada, seja por
inadimplemento de clausula ou condi¢cdo do contrato,
ou por servico executado de forma inadequada, fora do
prazo, ou mesmo nao realizado, formando o dossié das
providéncias adotadas para fins de materializacéo dos
fatos que poderdo levar a aplicacdo de sancdo ou a
rescisdo contratual;

Sugerir ao gestor do contrato a aplicagdo de
penalidades nos casos de inadimplemento parcial ou
total do contrato;

Realizar pessoalmente a medicdo dos servicos
contratados;

Recusar servico ou fornecimento irregular ou em
desacordo com condi¢cbes previstas no termo de
referéncia, na proposta da contratada e no contrato;
Receber e dirimir reclamacbes relacionadas a
gualidade de servigos prestados;

Averiguar se € o contratado quem executa o contrato e
certificar-se  de que ndo existe cessdo ou
subcontratacdo, salvo se previamente autorizado pelo
TJCE;

Atestar a efetiva realizacdo do objeto contratado para
fins de pagamento das faturas correspondentes;
Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e
provas necessarios ao controle da qualidade dos
materiais, servicos e equipamentos a serem aplicados
Nos Servigos.
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Fiscal
Requisitante do
Contrato

SETIN -
Servigo
Atendimento
Usuario

Chefe do
de
ao

Avaliacdo da qualidade dos servi¢os realizados ou dos
bens entregues e justificativas, de acordo com os
Critérios de Aceitacdo definidos em contrato, em
conjunto com o Fiscal Técnico quando solicitado pelo
Gestor do Contrato;

Identificagdo de ndo conformidade com os termos
contratuais, em conjunto com o Fiscal Técnico quando
solicitado pelo Gestor do Contrato;

Verificagdo da manutencdo da necessidade,
economicidade e oportunidade da contratacao;
Verificacdo de manutencao das condicbes elencadas
no Plano de Sustentacdo (Documento elaborado no
planejamento da contratacdo, que visa garantir a
continuidade do negécio durante e apés a entrega da
Solucao de Tecnologia da Informacédo, bem como apés
0 encerramento do contrato), em conjunto com o Fiscal
Técnico quando solicitado pelo Gestor do Contrato;
Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e
provas necessarios ao controle da qualidade dos
materiais, servicos e equipamentos a serem aplicados
nos servicos, em conjunto com o Fiscal Técnico;
Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por
parte do contratado, a exemplo da jornada de trabalho,
limitacbes de horas extras, descanso semanal, bem
como da obediéncia as normas de segurangca do
trabalho, a fim de evitar acidentes com agentes
administrativos, terceiros e empregados do contrato,
em conjunto com o Fiscal Técnico quando solicitado
pelo Gestor do Contrato;

Receber e dirimir reclamacdes relacionadas a
gualidade de servigos prestados, em conjunto com o
Fiscal Técnico quando solicitado pelo Gestor do
Contrato;

Comunicar por escrito ao gestor do contrato qualquer
falta cometida pela empresa contratada, seja por
inadimplemento de clausula ou condi¢cdo do contrato,
ou por servico executado de forma inadequada, fora do
prazo, ou mesmo néo realizado, formando o dossié das
providéncias adotadas para fins de materializagdo dos
fatos que poderdo levar a aplicacdo de san¢édo ou a
rescisdo contratual, em conjunto com o Fiscal Técnico
guando solicitado pelo Gestor do Contrato;

Sugerir ao gestor do contrato a aplicagdo de
penalidades nos casos de inadimplemento parcial ou
total do contrato, em conjunto com o Fiscal Técnico
quando solicitado pelo Gestor do Contrato.
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Proceder a obrigatéria liquidacdo da despesa,
mediante fatura de servico devidamente atestada pelo
fiscal técnico, para fins de apuracdo da origem e do
objeto do que se deve pagar, da importancia exata a
ser paga e a quem se deve pagar para extinguir a
obrigacdo, com base no contrato, na nota de empenho
e nos comprovantes de entrega do material ou da
efetiva prestacdo do servigo, em conformidade com o
disposto nos arts. 62 e 63 da Lei n® 4.320, de 18 de
marco de 1964;

Efetuar o controle da vigéncia, realizando comunicado
ao fiscal técnico em tempo habil, uma vez que este
devera controlar os prazos de execuc¢édo, necessidades
de prorrogac¢des ou nova contratagdo, ficando o fiscal
administrativo o controle da época de reajustamento
dos precos contratados, tomando as providéncias
cabiveis em tempo hébil junto & Divisdo Central de
Contratos e Convénios do TJCE, quando necessario;
Verificar se a empresa contratada cumpriu com a
garantia prevista no contrato.

SETIN - Diretor(a) da
Divisédo de Apoio
Administrativo

Fiscal
Administrativo

6.2. Deveres e Responsabilidades da Contratante

6.2.1. Prestar as informacdes e 0s esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos da
CONTRATADA para o bom resultado de implantacdo da solugdo em todas as suas fases.

6.2.2. Efetuar os chamados de Suporte Técnico e Operagdo Assistida e avaliar sua execucdo,
promovendo as medidas cabiveis para que os servicos sejam executados em conformidade com as
especificagbes técnicas constantes deste instrumento.

6.2.3. Efetuar o pagamento a CONTRATADA, exigindo a apresenta¢do de Notas Fiscais / Faturas e o
atendimento de providéncias necessarias ao fiel desempenho das obrigacdes especificadas neste
instrumento.

6.2.4. Expedir ordens de servigo (OS).

6.2.5. Exercer a fiscalizacdo dos servicos prestados.

6.2.6. Efetuar o(s) pagamento(s) devido(s) pela execucdo dos servi¢os, desde que cumpridas todas
as formalidades e exigéncias do contrato.

6.2.7. Permitir acesso dos profissionais da CONTRATADA as dependéncias, equipamentos,
softwares e sistemas de informacdo da CONTRATANTE necessarios a execu¢do dos servigos,
observando as politicas de seguranca do TJCE e orientacdes da Divisdo de Seguranca da Secretaria
de Tecnologia do TJCE.

6.2.8. Permitir o acesso remoto aos recursos necessarios a execucdo dos servicos sempre que
aprovada a realizacdo remota das atividades.

6.2.9. Prestar as informagfes e 0s esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais da
CONTRATADA ou por preposto(s) desta.

6.2.10. Solicitar o reparo, a corre¢do, a remocdo, a reconstru¢cdo ou a substituicdo do objeto do
contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorreges.

6.2.11. Comunicar oficialmente a CONTRATADA quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
contrato.

6.3. Deveres e Responsabilidades da Contratada

6.3.1. Fornecer, instalar, configurar e disponibilizar a solucdo conforme especifica¢des, quantidades,

prazos e demais condi¢des estabelecidas no Edital e nos seus anexos;

6.3.2. Disponibilizar contatos da Central de Atendimento do fabricante, com atendimento em

portugués, responsavel pela abertura e fechamento de chamados de suporte técnico, conforme

periodos, horarios e condi¢gBes estabelecidas;

6.3.3. Prestar as informagfes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos da

CONTRATANTE referentes a qualquer problema detectado ou ao andamento das atividades e

manutenc¢des previstas;

6.3.4. Responder por quaisquer prejuizos que seus empregados causarem ao patriménio da

CONTRATANTE ou a terceiros, por ocasido da prestacdo dos servicos, procedendo imediatamente

0s reparos ou indenizagfes cabiveis e assumindo o dnus decorrente;

6.3.5. Responder, nos termos do art. 71 da Lei n° 8.666/1993, por todos os encargos trabalhistas,

previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execuc¢do da presente contratacdo, bem como

custos relativos ao deslocamento e estada de seus profissionais, caso exista;

6.3.6. Responsabilizar-se, integralmente, pela sua equipe técnica, primando pela qualidade,

desempenho, eficiéncia e produtividade, visando a execuc¢do dos trabalhos durante todo o Contrato,
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dentro dos prazos estipulados, sob pena de ser considerada infracdo passivel de aplicacdo de
penalidades previstas, caso os prazos e condicdes ndo sejam cumpridos;
6.3.7. Comunicar formal e imediatamente a fiscalizacdo, todas as ocorréncias anormais ou de
comprometimento da execuc¢éo do servi¢o contratado;
6.3.8. Prestar suporte a todas as funcionalidades presentes e necessarias para o0 pleno estado de
funcionamento da Solugéo;
6.3.9. Garantir que os servicos e as solu¢gBes sejam definitivos e ndo causem problemas adicionais
aqueles apresentados pelo CONTRATANTE quando da abertura dos chamados de suporte técnico;
6.3.10. Efetuar todas as transferéncias de tecnologia de forma satisfatoria. Caso as transferéncias de
tecnologia proporcionadas durante toda a execucdo contratual, incluindo o Servico de Capacitacao,
ndo alcancem os objetivos propostos (capacitar a Contratante para a correta administracdo do
ambiente e utilizacdo plena dos recursos da ferramenta e seus modulos), as transferéncias deverao
ser refeitas em momento oportuno, definido a critério do TJCE, dentro do periodo de vigéncia
contratual;
6.3.11. Indicar formalmente, na assinatura do contrato, sem que isso implique acréscimo nos precos
contratados, preposto(s) titular(es) e substituto(s) para efetuar atendimentos aos profissionais
alocados na CONTRATANTE, em horario comercial, devendo o preposto deter capacidade gerencial
para tratar de todos os assuntos definidos no contrato, bem como atender as solicitagdes da
CONTRATANTE;
6.3.12. Manter todos os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando em
exercicio nas dependéncias da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA o o6nus e a
responsabilidade pelo fornecimento desses materiais;
6.3.13. Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servigo a
CONTRATANTE, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificagfes técnicas e
com as necessidades pertinentes a adequada execuc¢éo dos servi¢os contratados;
6.3.14. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
profissionais da CONTRATADA acidentados ou acometidos de quaisquer problemas de salde;
6.3.15. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagbes estabelecidas na
legislagéo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
seus profissionais durante a execucdo do contrato, ainda que nas dependéncias da CONTRATANTE;
6.3.16. Responder pelos danos causados diretamente & Administragdo ou a terceiros, decorrentes de
sua culpa ou dolo na execucdo da contratagdo, ndo excluindo ou reduzindo sua responsabilidade a
fiscalizacdo ou o acompanhamento pelo CONTRATANTE, conforme prevé o artigo 70 da Lei n.°
8.666/1993;
6.3.17. Nao permitir a utilizacdo, por parte dos seus profissionais, dos telefones da CONTRATANTE
postos sob sua responsabilidade para tratar de assuntos alheios ao servico, especialmente em
ligacGes interurbanas;
6.3.18. Manter, durante a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagbes assumidas,
todas as condi¢des de habilitacdo exigidas na licitacdo que deu origem a esta contratacéo;
6.3.19. Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servi¢gos objeto do contrato de acordo
com 0s niveis minimos estabelecidos nas especificacdes técnicas;
6.3.20. Reportar a CONTRATANTE, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades
gue possam comprometer a execucdo dos servicos e 0 bom andamento das atividades da
CONTRATANTE;
6.3.21. Solicitar a fiscalizagdo do Contrato os esclarecimentos de duvidas, detalhes, nomenclaturas
ou definicbes que porventura ndo constem neste instrumento ou nas Especificagcdes Técnicas;
6.3.22. Disponibilizar ao Fiscal do Contrato, sempre que houver um novo profissional para a execucao
das atividades, Termo de Ciéncia da declaracdo de manutencao de sigilo e das normas de seguranca
vigentes, de acordo com modelo fornecido pela CONTRATANTE;
6.3.23. Providenciar copia de todos os normativos vigentes afetos a Tecnologia da Informacao
(fornecidos pela CONTRATANTE) para todos os profissionais alocados pela CONTRATADA na
execucao dos servigos, bem como zelar pela observancia de tais normas;
6.3.24. Comunicar, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias & CONTRATANTE, solicitacdo de
imediata revisdo, modificagdo ou revogacdo de privilégios de acesso a sistemas, informacdes e
recursos da CONTRATANTE, porventura colocados a disposicdo para realizacdo dos servigos
contratados, quando da previsdo ou concretizagcdo de transferéncia, remanejamento, promog¢éo ou
demisséo de profissional sob sua responsabilidade;
6.3.25. Da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera comprovar, através de documento oficial,
cOpia ou original, as qualificacdes técnicas dos profissionais contratados para realizacéo dos servigos
de implantacdo de processos e dos servicos de capacitacdo/treinamento de acordo com os perfis
abaixo:
6.3.25.1. Para Gerente de Projetos:
6.3.25.1.1. Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo ou
Especializagédo na area Tecnologia da Informacao;
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6.3.25.1.2. Certificacdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI —
Project Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pos-
graduacdo em gerenciamento de projetos lato-sensu com duracdo minima de 360
(trezentas e sessenta) horas;

6.3.25.2. Para Profissional Instrutor:
6.3.25.2.1. Certificagdo oficial no software que serd objeto do treinamento. Caso néo
exista treinamento oficial no software ofertado, sera obrigatéria a apresentacdo de, no
minimo, certificagdo ITIL Foundation;
6.3.25.2.2. No minimo 3 (trés) treinamentos na solucdo a ser lecionada a equipe do
TJCE, de carga horéria de 40 horas, durante a vigéncia do contrato.

6.4. Forma de Acompanhamento do Contrato

ID

Evento

Forma de Acompanhamento

1

Fornecimento de Licencas e
instalacdo do  Software de
Gerenciamento de Service Desk

As licencas serdo conferidas se estdo de acordo com as
especificacdes citadas nos itens 1 a 13 do ANEXO 02 -
ESPECIFICACOES TECNICAS do Edital e demais condicoes
exigidas no Termo de Referéncia, pela equipe da Divisdo de
Producdo ou pela equipe do Servico de Operagdo. O néo
cumprimento das especificacfes esta sujeito a sanc¢des previstas
neste Termo de Referéncia. O TJCE enviara um oficio a
CONTRATADA notificando-a.

Fornecimento de licencas
clientes e instalagdo do maodulo
para controle de ativos de TI

As licencas serdo conferidas se estdo de acordo com as
especificacBes citadas nos itens 13, 14, 15, 16 e 17 ANEXO 02 -
ESPECIFICACOES TECNICAS do Edital e demais condigbes
exigidas no Termo de Referéncia, pela equipe da Divisdo de
Producdo ou pela equipe do Servico de Operagdo. O néo
cumprimento das especificacbes esta sujeito a sanc¢des previstas
neste Termo de Referéncia. O TJCE enviara um oficio a
CONTRATADA notificando-a.

Servicos de Implantacdo de
fungéo e processos

A prestacdo do servico de implantacdo dos processos sera
acompanhada pela equipe da Divisdo de Producéo ou pela equipe
do Servigco de Operagéo conferindo se o servigo citado esta de
acordo com as exigéncias apontadas no ANEXO 03 -
DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES DE IMPLANTAQAO DE
PROCESSOS do Edital e demais condi¢bes exigidas no Termo de
Referéncia. O ndo cumprimento das especificacbes esta sujeito a
sanc¢Bes previstas neste Termo de Referéncia. O TJCE enviard
um oficio a CONTRATADA notificando-a.

Servicos de
Treinamento

Capacitagdo /

A prestacdo do servico de capacitacdo / treinamento sera
acompanhada pela equipe da Divisdo de Producéo ou pela equipe
do Servico de Operacdo conferindo se o servico citado esta de
acordo com as exigéncias apontadas no item 3.1.3 e seus
subitens, e demais condi¢6es exigidas no Termo de Referéncia. O
ndo cumprimento das especificacdes esta sujeito a sancgfes
previstas neste Termo de Referéncia. O TJCE enviara um oficio a
CONTRATADA notificando-a.

Servigos de operacdo assistida,
implementacéo de
funcionalidades, atualizacdes
tecnoldgicas e customizacdo da
solucéo

A prestacdo dos servicos de operacdo assistida, implementacdo
de funcionalidades, atualizacBes tecnoldgicas e customizacdo da
solucdo serdo acompanhada pela equipe da Divisdo de Producdo
ou pela equipe do Servico de Operacdo conferindo se 0s servigos
citados estdo de acordo com as exigéncias apontadas no item
3.1.4 e seus subitens, e demais condi¢Bes exigidas no Termo de
Referéncia. O ndo cumprimento das especificacfes esta sujeito a
sancBes previstas neste Termo de Referéncia. O TJCE enviara
um oficio a CONTRATADA notificando-a.

6.5. Metodologia de Avaliacdo da Qualidade

ID

Etapa/Fase/ltem

Método de Avaliacao
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Durante o fornecimento de

licencas

e

instalacdo de software de Gerenciamento de

Service Desk

O software deverda estar de acordo com as
especificacdes técnicas descritas neste documento.
Devera ser entregue no prazo e local determinado
neste documento.

Durante o fornecimento de licencas clientes e
instalagdo do modulo para controle de ativos

de TI

O software devera estar de acordo com as
especificacdes técnicas descritas neste documento.
Devera ser entregue no prazo e local determinado
neste documento.

Durante a Implantag&o de funcdo e processos

A CONTRATADA devera emitir relatorio e
documento técnico dos servigos prestados durante
cada implantacdo de processo. O aceite dos
servicos de implantacdo de processos se dara
mediante atesto do setor competente da
SETIN/DIVISAO DE PRODUGAO.

Durante a Capacita¢éo / Treinamento

No caso de contratacdo dos servicos, apos a
finalizacho da capacitacdo / treinamento, a
CONTRATADA devera apresentar ao TJCE/DEINF
copias da lista de presenca e dos certificados dos
alunos, bem como, a ficha de avaliagcdo do curso
devidamente preenchida. O aceite dos servicos de
capacitacao / treinamento dar-se-4 mediante atesto
do setor competente do TICE/DEINF com base na
andlise dos requisitos apontados como também do
valor minimo aceitavel de 60% (sessenta) por cento
de satisfacdo da turma.

Durante a operacdo assistida, implementacéo
de funcionalidades, atualiza¢tes tecnolégicas e

customizacédo da solugéo

A CONTRATADA devera emitir relatério técnico dos
servicos prestados durante cada solicitacdo de
operagao assistida, implementacao de
funcionalidades, atualizacbes tecnolégicas e
customizacédo da solugcdo. O aceite desses servicos
dar-se-4 mediante atesto do setor competente do
TJCE/DEINF.

6.6. Niveis de Servico

2 | Fornecimento de licencas
clientes e instalagcdo do médulo
para controle de ativos de TI

ESPECIFICAQOES TECNICAS
do Edital.

ID Etapa/Fase/ltem Indicador Valor Minimo Aceitavel
1 |Fornecimento de licengas e
instalacdo de software de | Conforme quantidade e | Conforme guantidade e
Gerenciamento de Service Desk |especificacdo técnica contida no | especificacdo técnica contida no
ANEXO 02 — | ANEXO 02 -

ESPECIFICA(;OES TECNICAS
do Edital.

3 |Implantacdo de
processos

funcdo e

Conforme quantidade, atividades
e prazos definidos no item 3.1.2.

Conforme quantidade, atividades
e prazos definidos no item 3.1.2.

4 | Capacitacdes / treinamentos

Satisfacdo da turma

60%

5 [ Banco de horas de Unidades de
Servigos Técnicos — UST's

Conforme quantidade, atividades
e prazos definidos no item 3.1.4.

Conforme quantidade, atividades
e prazos definidos no item 3.1.4.

6.7. Estimativa do Volume de Bens/Servico

ID UND Bem/Servico Estimativa Forma de Estimativa
1 Licenca |Fornecimento de licencas e Levantamento baseado na
instalacéo de software de guantidade insuficiente de licencas
Gerenciamento de Service Desk utilizadas hoje (100) acompanhado
150 da inclusdo de novos setores para

utilizacdo da ferramenta. Além disso,
hda uma quantidade de licencas
prevista para reserva técnica.
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2 Licenca |Fornecimento de licencas clientes e Levantamento junto a Divisdo de
instalacdo do modulo para controle Producdo para obter a quantidade
- 10000 . e
de ativos de Tl atual de ativos de Tl e a previsédo
para aquisicdo de novos ativos de TI.
3 Funcdo [Implantacdo da funcdo Central de 1
Servigos
4 | Processo |Implantacéao do processo 1
Cumprimento de Requisicdes
5 | Processo |[Implantacdo do processo
) : 1
Gerenciamento de Incidentes
6 | Processo [Implantacdo do processo
) 1
Gerenciamento de Problemas
7 | Processo |[Implantacdo do processo
) 1
Gerenciamento de Mudancas
- Levantamento dos processos
8 | Processo [Implantagéo do  processo desenhados e implantados hoje no
Gerenciamento de Liberacdo e 1 TIJCE além de novos processos
Implementacao necessarios.
9 Processo |Implantagéo do processo
. : 1
Gerenciamento do Conhecimento
10 | Processo |Implantagéo do processo 1
Gerenciamento de Niveis de Servi¢o
11 | Processo |Implantacéo do processo
Gerenciamento de Configuragdo e 1
Ativos de Servigo
12 | Processo |Implantacéo do processo
Gerenciamento do Catalogo de 1
Servigos
13 Aluno Capacitagdo Operacional 45 Levantamento baseado na
— - quantidade de administradores e
14 Aluno Capa_c:ltagao Operacional — Controle 8 analistas necessarios para gerir e
de Ativos manusear a ferramenta.
15 Aluno Capacitacdo Administrativa 8
16 | Unidade |Banco de horas de Unidades de Levantamento baseado em uma
de Servigo | Servigos Téchnicos — UST's 1000 estimativa de horas mensais a serem
Técnico utiizadas durante o periodo que

vigorar a ata de registro de precos.

6.8. Prazos e Condicbes

ID Etapa/Fase/ltem Indicador Prazo / Condigéo
1 |Da entrega das Licencas e instalacéo o . : . .
do Software de Gerenciamento de Dias Maximo de 15 (quinze) dias corridos apos
: entrega da nota de empenho
Service Desk
2 _Da ent[ega das, Licencas clientes e . Méximo de 15 (quinze) dias corridos apés
instalacdo do médulo para controle de Dias
: entrega da nota de empenho
ativos de TI.
3 |Prazo para inicio do servico de Dias Maximo de 15 (quinze) dias corridos ap0s
implantacéo de funcdo e processo entrega da nota de empenho
4 |Prazo para conclusdo do servico de . De acordo com o cronograma de implantacao
; ~ . Dias ; 4
implantag&o de funcéo e processo de processos listados no item 3.1.2.
5 |Local da prestacdo do servico de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
implantag&o de funcdo e processo Remoto/ |localizado no endereco: Av. General Afonso
Endereco | Albuquerque Lima, S/IN. - Cambeba CEP:
60822-325 Fortaleza-CE
4
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6 |Prazo para inicio do servico de No maximo 15 (quinze) dias corridos do

capacitacao / treinamento Dias recebimento da ordem de servico pela
contratada

7 |Prazo para conclusdo do servico de . De acordo com o solicitado na ordem de

o : Dias . ”

capacitacao / treinamento servico emitida pelo TICE
8 | Local da prestacdo do servico de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
capacitacao/ treinamento e entrega Endereco localizado no endereco: Av. General Afonso
dos certificados & Albuquerque Lima, S/N. — Cambeba CEP:
60822-325 Fortaleza-CE
9 | Atingir o valor minimo de satisfacéo da Percentual 60% (sessenta) por cento
turma
10 |Prazo para inicio dos servicos de Remoto: No méximo 07 (sete) dias corridos do
operacdo assistida, implementacao de recebimento da ordem de servico pela
funcionalidades, atualizagdes . contratada
. o Dias o L . .
tecnolégicas e customizacdo da Presencial: No maximo 15 (quinze) dias
solucao corridos do recebimento da ordem de servico
pela contratada
11 |Prazo para conclusédo dos servigos de
operacao assistida, |mplementqgao~de . De acordo com o solicitado na ordem de
funcionalidades, atualizacbes Dias ; .
- o x servigo emitida pelo TICE
tecnolégicas e customizacdo da
solucéo
12| Local cja prestacao dos SEIVICOS de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
operacgéo assistida, implementagéo de . .

. . S Remoto/ |localizado no enderego: Av. General Afonso
funcionalidades, atualizactes : )
tecnolégicas e  customizacio  da Endereco | Albugquerque Lima, S/IN. - Cambeba CEP:
solucio 60822-325 Fortaleza-CE

6.9. Aceite, Alteracdo e Cancelamento
6.9.1. Condi¢bes de Aceite

6.9.1.1. Fornecimento de licencas e instalacao de software de Gerenciamento de Service Desk
Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacdo
da Qualidade.

6.9.1.2. Fornecimento de licencas clientes e instalacdo do médulo para controle de ativos de TI.
Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacéo
da Qualidade.

6.9.1.3. Implantacdo de funcéo e dos processos

Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacéo
da Qualidade.

6.9.1.4. Capacitacdo / Treinamento

Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacdo
da Qualidade.

6.9.1.5. Banco de horas de Unidades de Servicos Técnicos — UST's

Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacdo
da Qualidade.

6.9.2. Condi¢Bes de Alteragéo

6.9.2.1. A CONTRATADA devera aceitar, nas mesmas condi¢cdes propostas, 0s acréscimos ou
supressfes que se fizerem necessaria, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
do contrato.

6.9.2.2. Alteragdo contratual unilateral, pela Administracdo Publica, quando houver modificacéo
do projeto ou das especificacfes, para melhor adequacédo técnica aos seus objetivos conforme o
artigo 65, inciso |, alinea a, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, a Lei de LicitacGes e
Contratos Administrativos.

6.9.3. Condi¢cbes de Cancelamento

6.9.3.1. Constituem motivo para rescisao contratual:
6.9.3.1.1. O ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificacdes ou prazos;
6.9.3.1.2. O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacdes e prazos;
6.9.3.1.3. A lentiddo do seu cumprimento, levando o Tribunal a comprovar a
impossibilidade da execucéo do servico, nos prazos estipulados;
6.9.3.1.4. O atraso injustificado no inicio dos servicos;
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6.9.3.1.5. A paralisacdo dos servicos, sem justa causa e prévia comunicacdo ao Tribunal;
6.9.3.1.6. N&o serd permitida a subcontratacdo total ou parcial, a associacdo da
CONTRATADA com outrem, a cessao ou transferéncia total ou parcial das obrigacdes
contraidas, bem como a fusao, cisao ou incorporacdo da CONTRATADA, que afetem a boa
execucao do Contrato, sem prévio conhecimento e expressa autorizacao do Tribunal;
6.9.3.1.7. O desatendimento das determinacfes regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a execucdo do Contrato, assim como as de seus superiores;
6.9.3.1.8. O cometimento reiterado de faltas na execucdo do Contrato, anotadas pelo
Tribunal;

6.9.3.1.9. A decretagdo de faléncia ou a instauragéo de insolvéncia civil da CONTRATADA,;
6.9.3.1.10. A dissolucdo da CONTRATADA,

6.9.3.1.11. A alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da
CONTRATADA que prejudique a execucao do Contrato;

6.9.3.1.12. Razbes de interesse publico, justificadas e determinadas, de alta relevancia e
amplo conhecimento, pela maxima autoridade do Tribunal, e exaradas no Processo
Administrativo a que se refere este Contrato;

6.9.3.1.13. A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execucéo do Contrato;

6.9.3.1.14. O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem
prejuizo das sancgOes cabiveis.

6.9.3.1.15. A rescisdo do Contrato podera ser determinada por ato unilateral e escrita do
TJCE;

6.9.3.1.16. O Contrato podera ser rescindido por acordo entre as partes, mediante aviso-
prévio e escrito, desde que haja conveniéncia para o Tribunal, conforme previsto no Artigo
79, Inciso Il da Lei 8666/93;

6.9.3.1.17. Podera o Tribunal rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer dnus, no
caso de persisténcia no inadimplemento de obrigacdes pela CONTRATADA, e pelas quais
ja tenha a mesma, sido notificada para providenciar as devidas regularizacoes;

6.9.3.1.18. O Contrato poderd ser rescindido a qualquer tempo, sem 6nus de qualquer
espeécie, a exclusivo critério do Tribunal, desde que devidamente notificado, devendo este
notificar a CONTRATADA de sua intengcdo resciséria, com antecedéncia minima de 30
(trinta) dias corridos.

6.10. Condicdes para Pagamento

6.10.1. O pagamento ocorrera apos emissdo do Termo de Recebimento Definitivo referente a entrega
de cada item do lote Unico deste documento assinado pelo gestor do contrato e pelo fiscal
requisitante do contrato e dar-se-4 da seguinte forma:
6.10.1.1. O pagamento do valor referente a entrega do item 1, entrega das licencas de software,
subscription do fabricante e seus componentes, bem como a instalagdo do servidor e demais
instalacdes, sera efetivado em duas etapas:
6.10.1.1.1. 50% (cinquenta por cento) do valor total da ordem de fornecimento respectiva
referente ao item 1 em até 30 (trinta) dias corridos apds a emissdo do Termo de
Recebimento Definitivo da conclusdo dos servicos referentes ao item 1, acompanhado da
entrega, pela CONTRATADA, do documento fiscal, referente ao valor proporcional desta
parcela;
6.10.1.1.2. 50% (cinquenta por cento) do valor total restante da ordem de fornecimento
respectiva referente ao item 1, em até 30 (trinta) dias corridos apds a emissdo do Termo de
Recebimento Definitivo da conclusdo dos servicos referentes a implantacdo dos
processos/funcédo do grupo 1, acompanhado da entrega, pela Contratada, do documento
fiscal, referente ao valor proporcional desta parcela;
6.10.1.1.3. Apos a conclusdo dos servigos referentes a implantagcdo dos processos/fungéo
do grupo 1 na Solucéo, e quando houver necessidade de contratacdo de novas licencas de
software do item 1, os pagamentos dessas novas licengas serdo realizados integralmente
de acordo com os valores de cada ordem de fornecimento;
6.10.1.2. O pagamento do valor referente a entrega do item 2, entrega das licencas clientes do
software de Gerenciamento de Service Desk para controle de ativos de TI, sera efetivado
integralmente em até 30 (trinta) dias corridos apos a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo
da concluséo dos servigos referentes ao item 2, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA,
do documento fiscal, referente ao valor desta Etapa;
6.10.1.3. O pagamento do valor referente aos Servicos do item 3 ao item 12, quais sejam, de
implantacdo de fungcédo e processos na Solucdo, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos
apos a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo da implantacdo do respectivo grupo de
processos, conforme cronograma detalhado, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do
documento fiscal, referente as parcelas proporcionais de cada grupo de processos;

43
Pregéo Eletrénico n.° 40/2013 ; \Q
RP para Aquisi¢éo de Solucédo de Gerenciamento de SERVICE DESK \(



6.10.1.4. O pagamento do valor referente aos Servicos de Capacitagdo/Treinamento, item 13 ao
item 15, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos apés a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo de cada Capacitacdo, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do documento
fiscal referente ao valor da Capacitacdo correspondente (Operacional, Operacional — Controle de
Ativos ou Administrativa);
6.10.1.5. O pagamento do valor referente ao item 16, servicos de operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizages tecnoldgicas e customizacdo da solugdo, na
modalidade remota ou presencial, serd efetivado integralmente em até 30 (trinta) dias corridos
apo6s a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo da Ordem de Servico, acompanhado da
entrega, pela CONTRATADA, do documento fiscal referente ao valor proporcional do Servi¢o de
Operacao Assistida e documentagédo comprobatéria com a respectiva carga horaria realizada;
6.10.2. Os pagamentos serdo realizados através de depdsito bancario, nas agéncias do BANCO
BRADESCO S/A, observadas as condicbes estabelecidas do item 6.10.1.1 ao item 6.10.1.5,
mediante apresentacdo de fatura/nota fiscal, atestada pelo setor competente deste Tribunal de
Justica, e também de apresentacdo de certidGes que comprovem a regularidade da empresa com o
fisco Federal, Estadual e Municipal, FGTS e INSS e débitos trabalhistas.
6.10.3. Os pagamentos referentes aos servigcos de implantacdo de processos, operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagdes tecnolégicas, customizacdo da solucdo e
capacitacao/treinamento serdo realizados através de deposito bancario nas agéncias do BANCO
BRADESCO S/A, devendo as faturas ou notas fiscais, referentes a execucdo dos servigcos
previamente autorizadas, serem entregues até o dia 10(dez) do més subsequente a prestacdo dos
mesmos, e estas deverdo ser pagas, sem quaisquer acréscimos e atualizacdo monetaria, até o Gltimo
dia util do referido més, devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) deste Tribunal de
Justica.
6.10.4. O TJCE tera até 3 (trés) dias Uteis apds a apresentacdo da documentagdo acima e da
solicitacdo de pagamento para emitir o atesto das mesmas pelos gestores do Contrato;
6.10.5. As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do Fundo Especial de Reaparelhamento e
Moderniza¢éo do Judiciario — FERMOJU, CNPJ n°. 41.655.846/0001-47;
6.10.6. O Tribunal de Justica reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAO,
caso o objeto ndo esteja em conformidade com as condi¢des do contrato;
6.10.7. Nenhum pagamento sera efetuado a empresa vencedora do certame antes de paga a multa
gue por ventura lhe tenha sido aplicada;
6.10.8. O pagamento das licencas é condicionado a apresentacdo de documentacdo ou via site do
fabricante informando o cAdigo de identificagédo Unico de cada licen¢a, quantidades licenciadas, assim
como o inicio e final do contrato de atualizag&o de software;
6.10.9. No que se refere aos servicos de operacdo assistida, implementacédo de funcionalidades,
atualizacdes tecnoldgicas e customizacao da solucdo, s6 serdo consideradas, para efeito de medicao
e pagamento, as horas efetivamente trabalhadas no projeto, devidamente comprovadas em relatério
e com aceitacdo do contratante;
6.10.10. Caso existam penalidades a serem aplicadas, a CONTRATADA sera notificada, conforme
descrito no item 9 — Sanc8es Aplicaveis, sendo o prazo do atesto da respectiva ORDEM DE
FORNECIMENTO DE BENS bem como da ORDEM DE SERVICO interrompido até a entrega das
justificativas pela CONTRATADA;
6.10.11. Nas notas fiscais referentes aos servicos descritos neste documento, deverdo estar
descriminados o0s valores dos tributos: Imposto sobre Servicos — ISS, PIS e COFINS. A
CONTRATADA também devera durante todo o periodo contratual manter suas documentacdes fiscais
atualizadas.

6.11. Garantia dos Servicos

6.11.1. A CONTRATADA garantira os servicos de implantacdo de processos, operacao assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagdes tecnolégicas e customizacdo da solucdo por 6 (seis)
meses, contados da data do aceite definitivo referente aos servicos citados, a menos que disposto em
contrario nas descri¢cdes detalhadas dos servigos;

6.11.2. Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer falhas nos servi¢cos entregues
no periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas nado se limitam a imperfeigGes
percebidas no servico, auséncia de artefato de documentacao obrigatdria e qualquer outra ocorréncia
gue impeca o seu funcionamento normal. Tais defeitos poder&o ser apurados pelo Tribunal de Justica
do Estado do Ceara ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a
fatura aceita ndo é documento de garantia de qualidade;

6.11.3. A forma de comunicagdo seguird os mesmos métodos conforme descrito na forma de
comunicacg&o presente no item 6.15 - MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO;

6.11.4. Deverdo ser observadas pela CONTRATADA todas as garantias previstas neste Termo de
Referéncia.
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6.12. Suporte Técnico

6.12.1. As licencas, manutencédo de licencas (software assurance) e atualizacdo de software deverédo
ser fornecidas sob as condi¢6es de fornecimento exigidas neste Termo de Referéncia;
6.12.2. As licencas, como também os upgrades de versdes realizados durante a garantia das
mesmas, deverdo ser do tipo perpétua, ou seja, que confiram ao usuario o direito de executar a
versdo do produto adquirida por tempo indeterminado, sem a cobranca de quaisquer valores
adicionais;
6.12.3. Os servicos de manutencédo de licencas (software assurance) deverdo contemplar:

6.12.3.1. Fornecimento de correcdes, novas versdes, releases ou atualizacdes mais recentes

comercialmente disponiveis dos produtos durante o periodo de vigéncia dos servicos;

6.12.3.2. Todos os itens deverdo ser fornecidos sob a mesma modalidade de licenciamento

ofertada.
6.12.4. A forma de comunicagdo seguira os mesmos métodos conforme descrito na forma de
comunicac&o presente no item 6.15 —- MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO:;
6.12.5. Os procedimentos de garantia e suporte técnico de toda a solucdo devem ser destinados a
manter todos os produtos ofertados em perfeito estado de funcionamento, durante 36 meses,
compreendendo todos o0s ajustes necessarios a colocacao dos recursos em pleno funcionamento, de
acordo com 0os manuais e as normas técnicas especificas para os recursos utilizados.
6.12.6. A CONTRATADA devera disponibilizar o nimero telefénico para atendimento e suporte
técnico para 0 CONTRATANTE, por meio de ligacdo gratuita (0800), disponivel, no minimo, 9 (nove)
horas por dia, 5 dias por semana, durante o horario comercial.
6.12.7. A comprovacédo devera ser feita por meio de uma declaracdo da CONTRATADA contendo o
namero do telefone para abertura de chamados, a ser apresentada em até 10 dias contados da
assinatura do contrato.
6.12.8. O Servico de Suporte Técnico abrange a manutengcdo corretiva e reparacdo da solugéo
através de atendimento remoto e/ou presencial para a resolugdo de problemas ou “bugs” na solugao.
6.12.9. Para os casos em que o suporte técnico do fabricante disponibilizar corre¢cdes que precisem
de intervencdo da equipe técnica da CONTRATANTE para sua aplicagdo no ambiente de
homologacéo e/ou producdo, a CONTRATANTE seguird as orientagbes da equipe do fabricante na
aplicacéo das corre¢fes disponibilizadas.
6.12.10. Nos casos em que a equipe técnica da CONTRATANTE nao obtiver éxito na aplicacdo das
correcdes citadas no item anterior, ela abrird chamado junto a equipe técnica da CONTRATADA, a
gual deverd iniciar o atendimento da solicitacdo dentro dos prazos estabelecidos no ID 10 do item 6.8
Prazos e Condicdes.
6.12.11. A CONTRATADA deverd apresentar, no prazo de 10 dias contados da assinatura do
contrato, os numeros de telefone da equipe técnica que serd responsavel pelo atendimento as
demandas descritas no item acima.
6.12.12. A Contratada devera corrigir qualquer erro ou defeito em cada ARTEFATO entregue por ela
e aceito pela CONTRATANTE que nado estiver de acordo com os requisitos definidos neste
instrumento, nos termos do art. 69, da Lei n® 8.666/93.
6.12.13. A contratada deverd disponibilizar correcbes para eventuais problemas (“‘bugs”) encontrados
na Solucdo, mesmo que tais problemas ocorram apenas no ambiente da CONTRATANTE.
6.12.14. A contratada ficara obrigada a fornecer todas e quaisquer CORRECOES DE SOFTWARE
pertinentes a Solucao, assim que tornadas disponiveis ao mercado pelo fornecedor.
6.12.15. A contratada deverd encaminhar ao TJCE todas as novas versdes dos softwares
componentes da solugdo (seja pelo envio das midias ou por meio de captura (download) no seu site
de suporte técnico, ou do fabricante quando a Contratada ndo for o préprio fabricante), com a
descricdo de todas as modificagdes ocorridas. Devera ser encaminhado também todo o material
necessario, instrucbes para a atualizacéo do software, bem como as licengas e autorizagdes de uso.
6.12.16. Da mesma forma, a contratada deverd fornecer os manuais atualizados dos softwares
componentes da solucdo (seja pelo envio das midias ou por meio de captura (download) no seu site
de suporte técnico, ou do fabricante), em decorréncia da disponibilizacdo de nova verséo, sem custo
adicional para o TJCE.
6.12.17. A implementacado das atualizagBes e novas versdes deverd se dar através do consumo das
Unidades de Servigo Técnico (UST's) previstas nos Servigos de Operacao Assistida, Implementacao
de Funcionalidades e Personalizacao.
6.12.18. Nos casos de corregdes para incidentes e problemas que afetem o funcionamento da
ferramenta, a aplicagdo das mesmas ocorrera através do suporte.
6.12.19. A contratada devera fornecer acesso a downloads de produtos e documentacéo, pacotes de
servico, downloads de correcbes, féruns de usuarios, e perguntas frequentes, bem como as
atualizacdes técnicas disponibilizadas pelo fabricante.
6.12.20. Na comunicacéo feita pelo CONTRATANTE a contratada, serdo fornecidas as seguintes
informacdes para abertura da respectiva ordem de servico:

6.12.20.1. Anormalidade observada ou necessidade.
6.12.20.2. Nome do responsavel pela solicitagao do servigo.

45
Pregéo Eletrénico n.° 40/2013 ; Q
RP para Aquisi¢éo de Solucédo de Gerenciamento de SERVICE DESK \(



6.12.20.3. Relatérios técnicos.
6.12.21. Os Niveis de Servico exigidos serdo contados a partir da abertura dos chamados de suporte
técnico e serdo classificados conforme as severidades especificadas a seguir:
6.12.21.1. Severidade Alta ou Nivel de Severidade 1: significa "Queda do Sistema" ou
situacao de produto inoperante com impacto em um ambiente de producao para o qual ndo ha
uma Solucao Alternativa imediatamente disponivel, como, (i) uma parte substancial de dados
de missao critica apresentar risco de perda ou de ser corrompido; (ii) perda substancial de
servigo; (iii) as operagBes comerciais serem seriamente interrompidas; ou (iv) um problema em
que o software cause falha catastréfica na rede ou no sistema, ou que comprometa a
integridade do sistema em geral ou a integridade dos dados quando o software for instalado ou
guando estiver em operacdo (ou seja, travamento do sistema, perda ou corrompimento de
dados, ou perda de seguranca do sistema), e que impacte significativamente as operacdes
continuas em um ambiente de producéo.
6.12.21.2. Severidade Media ou Nivel de Severidade 2: significa uma situacdo de alto
impacto que possivelmente coloque em risco um ambiente de producdo. O software pode
operar, mas apresenta graves restricdes.
6.12.21.3. Severidade Baixa ou Nivel de Severidade 3: significa uma situacdo de baixo
impacto, podendo a maioria das fun¢bes do software ainda ser usada; entretanto, alguma
intervencao pode ser necessaria para a prestacéo dos servigos.
6.12.21.4. Severidade Muito Baixa ou Nivel de Severidade 4: significa (i) problema ou
guestdo secundario que nao afete o funcionamento do software, (i) um erro na documentagéo
do produto que n&o tenha efeito significativo sobre as operac¢des; ou (iii) uma sugestdo para
novos recursos ou aperfeicoamento do produto.
6.12.22. Os prazos de atendimento exigidos para inicio de atendimento pela contratada, quando
acionado pela CONTRATANTE, serdo conforme a tabela abaixo:

Severidade Prazo de Inicio de Atendimento pelo Fabricante
Alta 2 horas uteis

Media 6 horas uteis

Baixa 8 horas uteis

Muito Baixa 2 dias uteis

6.12.23. Os prazos de atendimento exigidos para inicio de atendimento pela equipe da
CONTRATADA, quando acionada pelo CONTRATANTE, nos casos de necessidade de aplicacao de
correcdes, serdo conforme a tabela abaixo:

Severidade Prazo de Inicio de Atendimento pela Equipe da
CONTRATADA

Alta 2 horas uteis

Media 6 horas Gteis

Baixa 8 horas Uteis

Muito Baixa 2 dias Uteis

6.12.24. Serao considerados para efeitos dos niveis exigidos:

6.12.24.1. Prazo de Inicio de Atendimento: Tempo decorrido entre a abertura do chamado
efetuada pela equipe técnica da CONTRATANTE a contratada e o efetivo inicio dos trabalhos
de suporte técnico;

6.12.24.2. A contagem dos prazos para Inicio de Atendimento se inicia quando da abertura do
chamado na Central de Atendimento do fabricante e/ou CONTRATADA;

6.12.24.3. Os chamados de severidade ALTA ou Nivel de Severidade 1 ndo poderdo ser
interrompidos até o completo restabelecimento da Solucdo, mesmo que se estendam para
periodos noturnos, sabados, domingos e feriados. Nesse caso, ndo poderdo acarretar custos
adicionais 8 CONTRATANTE.

6.12.24.4. A relacdo nominal da equipe técnica autorizada a abrir e fechar chamados de
suporte técnico devera ser apresentada pela CONTRATANTE a contratada;
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6.12.24.5. Sempre que houver quebra dos niveis de servico, a CONTRATANTE emitira oficio
de notificacdo a CONTRATADA, que tera prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos e contados a
partir do recebimento do oficio para apresentar as justificativas para as falhas verificadas.
6.12.24.6. Caso ndo haja manifestacdo dentro desse prazo ou caso a CONTRATANTE
entenda serem improcedentes as justificativas apresentadas, sera iniciado processo de
aplicagdo de penalidades previstas, conforme o nivel de servigo transgredido.

6.13. Garantia Contratual

6.13.1. Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacbes contratuais assumidas,
inclusive pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestard garantia no percentual
de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, no ato da sua assinatura, podendo a
CONTRATADA optar por qualquer das modalidades previstas no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:
6.13.1.1. Caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, cuja exigibilidade ndo seja
contestada pelo TJCE;
6.13.1.2. Quando se tratar de caucdo em dinheiro, devera ser recolhido na Secretaria de
Financas do TJCE;
6.13.1.3. Seguro garantia;
6.13.1.4. Fianca bancéria.
6.13.2. Em se tratando de fianca bancaria, devera constar do instrumento a expressa rentncia pelo
fiador dos beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cédigo Civil;
6.13.3. Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer obrigacdo, a CONTRATADA
devera re-integralizar o seu valor, no prazo ndo superior a 10 (dez) dias corridos, contados da data
em que for notificada;
6.13.4. A ndo apresentacdo da garantia até a assinatura contratual ou sua apresentacdo em
desacordo com o prazo fixado significara recusa a assinatura do contrato, ensejando aplicacdo das
sancdes previstas;
6.13.5. No caso de rescisao do contrato, a garantia se presta a cobrir prejuizos comprovados;
6.13.6. No caso de utilizag&o da garantia contratual, a CONTRATADA se obriga a complementéa-la, as
suas expensas, ho prazo méaximo de 10 (dez) dias corridos, que se contara do aviso escrito do
Tribunal de Justica do Ceara.

6.14. Propriedade, Sigilo, Restri¢cdes

6.14.1. O direito de posse e propriedade de todos os artefatos elaborados pela CONTRATADA em
decorréncia do CONTRATO é do Tribunal de Justica do Estado do Cear4, sendo vedada sua cesséo,
locagdo ou venda a terceiros;

6.14.2. Toda a documentacdo produzida pela contratada referente & implantagdo dos processos,
treinamentos e documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade de forma
perpétua do TJCE, ndo precisando este Tribunal de autorizacdo da Contratada para reproduzir,
distribuir e publicar em documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administracdo
considerar necessério. Na assinatura do Contrato a Contratada devera entregar a Declaragédo de
cessdo patrimonial/autoral conforme o ANEXO 13 — DECLARACAO CESSAO DE DIREITOS
PATRIMONIAIS/AUTORAIS do Edital.

6.14.3. Todas as informacdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execucdo dos
servicos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacao a terceiros,
devendo a CONTRATADA, zelar por si, por seus sicios e empregados pela manutencédo do sigilo
absoluto sobre os dados, informacgfes, documentos, especificacdes técnicas e comerciais de que
eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razao dos servigos executados;

6.14.4. A obrigacdo assumida de Confidencialidade permanecerd valida durante o periodo de
vigéncia do contrato principal e o seu descumprimento implicara em san¢Bes administrativas e
judiciais contra a CONTRATADA, previstas no CONTRATO e na legislacdo pertinente;

6.14.5. Para efeito do cumprimento das condi¢bes de propriedade e confidencialidade estabelecidas,
a CONTRATADA exigira de todos os seus empregados, colaboradores ou prestadores de servigos,
que facam parte, a qualquer titulo, da equipe executante do Objeto deste Termo de Referéncia, a
assinatura do ANEXO 08 — TERMO DE COMPROMISSO, bem como a assinatura do ANEXO 11 —
TERMO DE CIENCIA, do Edital, onde o signatario e os funcionarios que compdem seu quadro
funcional declaram-se, sob as penas da lei, ciente das obrigacbes assumidas e solidario no fiel
cumprimento das mesmas.

6.15. Mecanismos Formais de Comunicacédo

ID Funcéo de Emissor Destinatario Forma de Comunicacao Periodicidade
Comunicacéao
1 | Ordem de | Contratante | Contratada Emisséo da ordem de servico. | Quando demandado
Servico pela SETIN.
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2 | Nota de | Contratante | Contratada Emisséo da Nota de Empenho | Quando demandado
empenho pela SETIN.

3 | Termo de | Contratante | Contratada O documento deve conter|Sempre apdés a
Recebimento informacdes contratuais, a|entrega de um
Provisério data de recebimento do |servico prestado ou

servico e o0 prazo para|fornecimento de
validag&o definitiva do servigo. |licencas.

4 |Termo de | Contratante | Contratada O documento deve conter|Sempre apés a
Recebimento informacdes contratuais e a|andlise definitiva de
Definitivo data de validacdo definitiva do | um servico prestado

servico. ou fornecimento de
licencas.

5 |E-mail, telefone | Contratante |Contratada Abertura de chamados de |Sempre que
e site na internet servicos de suporte técnico e | necessario.

garantia.
Dirimir davidas e prestar
esclarecimentos acerca de
itens presentes no contrato
firmado;
6 | Ata de reuniéo Contratante | Contratada Registro das reunides | Sempre que houver
realizadas entre a contratante |reunio entre as
e a contratada. partes.

7 | Comunicagéo Contratante | Contratada Relato de alguma ocorréncia | Sempre que houver

formal contratual. falha no
atendimento a
algum item do
contrato.

8 |Troca de | Contratada/ | Contratante/ |Através de telefone, e-mail, | Quando necessario
informacdes Contratante | Contratada presencial, relatdrios,
técnicas documentos de texto,
necessdrias a planilhas, slides, e-mail, sitios
execucao do da internet, PDF (Portable
contrato Document Format):

documento em formato
portavel.

7. Estimativa de Preco

Os valores de estimativa de pre¢co com os valores médio de

ORCAMENTO DETALHADO

8. Adequacdo Orcamentéria

do Edital.

cada item estdo detalhados no ANEXO 04 —

ID | Fonte Acéo NaturcNaza 2t
solucéo
: .~ I Melhor
1 Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizacdo Gerenciamento  dos | Servicos
do Poder Judiciario do Estado do Ceard (FERMOQOJU) .
Servigos de Tl
2 | Exercicio 2013 R$ 3.022.027,87
3 | Exercicio 2014 R$ 1.826.164,95
4 | Cdodigo do Projeto PJSETIN2013034
5 |Cddigo Financeiro 1112013034
6 |Regionalizac&o da Despesa Fortaleza/CE
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9. Sanc8es Aplicaveis

9.1. A licitante vencedora em caso de atraso injustificado na execucdo do objeto licitado estara sujeita as
seguintes penalidades, previstas nos arts. 86 e 87 da Lei n°. 8.666/93 e do Decreto n°. 5.450/2005;
9.2. No caso de atraso injustificado ou inexecucao total ou parcial do compromisso assumido com o
CONTRATANTE, as sancfes administrativas aplicadas a CONTRATADA seréo:
9.2.1. Adverténcia;
9.2.2. Multa de:
9.2.2.1. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) sobre o valor das licengas, por
atraso na entrega das licencas, por dia de atraso, até 30(trinta) dias corridos.
9.2.2.2. No caso de atraso injustificado da entrega das licencas, superior a 30 (trinta) dias
corridos, aplica-se, adicionalmente a sancao prevista no subitem 9.2.2.1, multa de 2% (dois por
cento) sobre o valor das licencas;
9.2.2.3. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor das licencas no caso de atraso na
substituicdo das midias de software defeituosos.
9.2.2.4. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) por dia, sobre o valor do servico de
implantacdo de processos, por atraso no inicio da prestacdo do servico de implantacdo dos
processos apoés o recebimento da Ordem de Servico, até 30 (trinta) dias corridos.
9.2.2.5. No caso de atraso injustificado na prestagéo do servigo de implantagdo dos processos,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sangdo prevista no subitem 9.2.2.4, multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servico de implantacdo dos processos;
9.2.2.6. No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusdo dos
servicos de implantacdo de processos, multa no percentual de 0,5% (zero virgula cinco por
cento) sobre o valor da Ordem de Servigo, por dia Util de atraso, até o percentual de 10% (dez
por cento) do valor da Ordem de Servico;
9.2.2.7. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) por dia, sobre o valor do servigo de
Banco de horas de Unidades de Servigcos Técnicos, por atraso no inicio da prestacéo do servico
de operagdo assistida, implementacdo de funcionalidades, atualizacdes tecnoldgicas e
customizacao da solugdo da contratante apds o recebimento da Ordem de Servigo, até 30 (trinta)
dias corridos.
9.2.2.8. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de operagdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagbes tecnoldgicas e customiza¢do da solugéo,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sanc¢do prevista no subitem 9.2.2.7, multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servigo de banco de horas e Unidades de Servigos
Técnicos;
9.2.2.9. No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusdo dos
servicos de operacgdo assistida, implementacao de funcionalidades, atualiza¢des tecnoldgicas e
customizacao da solugdo, multa no percentual de 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre o
valor da Ordem de Servico, por dia util de atraso, até o percentual de 10% (dez por cento) do
valor da Ordem de Servico.
9.2.2.10. Multa de 0,26% (zero virgula vinte e seis por cento) por hora, sobre o valor das licencas
de software de Gerenciamento de Service Desk, por atraso no inicio da presta¢éo do servico de
suporte técnico, ap6s a abertura de chamado pela CONTRATANTE, até 30 (trinta) horas
corridas.
9.2.2.11. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de suporte técnico da
contratada, superior a 30 (trinta) horas, aplica-se, adicionalmente a sancgéo prevista no subitem
9.2.2.10, multa de 2% (dois por cento) sobre o valor das licencas;
9.2.2.12. Multa de 1% (um por cento) sobre o valor do contrato, por alocar profissional que ndo
atenda aos requisitos de capacitacdo definidos pela CONTRATANTE para a execucdo dos
servicos de implantacdo de processos, capacitagdo/treinamento, operagdo assistida,
implementacao de funcionalidades, atualiza¢des tecnoldgicas e customizagdo da solugéo;
9.2.2.13. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da Nota de Empenho, referente ao valor do
servigo de treinamento, por néo realizar o treinamento obedecendo aos requisitos estabelecidos
em contrato;
9.2.2.14. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato, em caso de inexecucéo
total de algum dos itens contratados, observando os prazos e condi¢des de garantia das licencas
e dos servi¢os, estipulados neste documento.
9.2.3. ACONTRATADA estara ainda sujeita a:
9.2.3.1. Suspensdao tempordria de participar de licitagbes e impedimento de fornecer e contratar
com a Administracdo por periodo ndo superior a 5 (cinco) anos, assegurando o contraditério e a
ampla defesa;
9.2.3.2. DECLARACAO DE INIDONEIDADE para licitar e contratar com a Administracéo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade;
9.2.3.3. RESCISAO, nos casos previstos no art.78 da Lei n° 8.666/93;
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9.3. Ao TJCE sera assegurado, ap0s regular processo administrativo, utilizar a garantia para permitir a
compensacédo da multa aplicada. Se a multa for de valor superior ao valor da garantia prestada, além da
perda desta, respondera a CONTRATADA pela sua diferenca, a qual sera descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela Administracéo ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente;

9.4. As sanc¢@es acima descritas poderao ser aplicadas de forma distinta ou cumulativa;

9.5. Sempre que houver irregularidade na prestacdo dos servigos executados, o CONTRATANTE
efetuara a apuracdo das ocorréncias e comunicara a CONTRATADA, conforme especificado no item
6.15 — MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO, as penalidades que serdo aplicadas, inclusive,
indicando o(s) valor(es) que devera(ao) ser(em) deduzido(s) da(s) respectiva(s) ORDEM(ENS) DE
FORNECIMENTO(S) DO(S) BEM(ENS) bem como da(s) ORDEM(ENS) DE SERVICO(S) caso a
garantia contratual ndo seja suficiente para cobrir as multas aplicadas.

9.6. A CONTRATADA tera prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis contados do recebimento da
comunicacao para apresentar as justificativas;

9.7. Caso nédo haja manifestacdo da CONTRATADA dentro desse prazo ou caso o CONTRATANTE
entenda serem improcedentes as justificativas, serdo aplicadas as penalidades previstas;

9.8. As notificacdes de multas e san¢des sao de responsabilidades da Central de Contratos do TJCE que
recebera dos setores responsaveis os relatérios com as ocorréncias insatisfatérias que comprometam a
execucao do contrato.

10. Vigéncia do Contrato

10.1. Para os contratos dos itens 1 ao 12, o prazo de vigéncia do contrato tera inicio na assinatura do
contrato e vigorara:
10.1.1. Para o fornecimento das licencas por até 50 (cinquenta) dias contados a partir da confirmacéo
do recebimento da referida nota de empenho pela CONTRATADA,
10.1.2. Para a garantia das licengas por até 36 (trinta e seis) meses contados a partir da emisséo do
termo de recebimento definitivo das respectivas licengas;
10.1.3. Para o servigo de implantagcéo da fungcéo e processos por até 235 (duzentos e trinta e cinco)
dias contados a partir da confirmacdo do recebimento da referida nota de empenho pela
CONTRATADA;
10.2. A contratagdo dos itens 13 ao 15 seré realizada através de emisséo de notas de empenho;
10.3. Para os contratos do item 16, o prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses a contar da
data de assinatura do contrato;

11. Da utilizagdo da Ata de Registro de Precos por 6rgdo ou entidades néo participantes

11.1. As adesdes por parte de outros 6rgaos da administracdo publica ocorrerdo conforme disposto
conforme no decreto N.° 7.892, de 23 de Janeiro de 2013, Art. 22 § 1°. O quantitativo decorrente das
adesOes a ata de registro de pre¢cos ndo podera exceder, na totalidade, ao quintuplo do quantitativo de
cada item registrado na ata de registro de precos.

12. Critérios de Selecdo do Fornecedor
12.1. Proposta de Preco

12.1.1. A proposta devera conter obrigatoriamente os seguintes elementos:
12.1.1.1. Precgo unitario por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas
decimais, expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em caso de divergéncia entre 0s
precos expressos em algarismos e por extenso, serdo levados em consideracéo os ultimos;
12.1.1.2. Nao deve conter cota¢Bes alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas;
12.1.1.3. Deve fazer mengao ao nimero do pregdo e do processo licitatorio;
12.1.1.4. Deve ser datada e assinada na ultima folha e rubricadas nas demais, pelo
representante legal da empresa;
12.1.1.5. Deve conter na ultima folha o nimero do CNPJ da empresa;
12.1.1.6. Deve informar o prazo de validade da proposta, que ndo podera ser inferior a 60
(sessenta) dias corridos, contados da data de entrega da mesma;
12.1.1.7. Devera conter a descricdo detalhada do objeto, por exemplo: somente uma Unica
marca, modelo, caracteristicas do objeto, procedéncia e demais dados que a licitante julgar
necessario;
12.1.1.8. Indicacdo do nome do banco, nimero da agéncia, nimero da conta-corrente, para fins
de recebimento dos pagamentos;
12.1.1.9. A CONTRATADA devera oferecer em sua proposta precos com todos 0S custos
relativos ao fornecimento inicial, instalacéo, configuracdo e operacionalizacdo nos computadores
servidores do TJCE, além da garantia de manutencgédo e atualizacéo tecnoldgica por trinta e seis
meses;
12.1.1.10. O ANEXO 05 — MODELO DE PLANILHA DE FORMACAO DE PRECO do Edital deve
ser o modelo oficial a ser utilizado pelas licitantes para formacéo de preco.
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12.2. Critérios de Selecao
12.2.1. Modalidade de Licitacéo

12.2.1.1. A modalidade de licitacdo escolhida deve ser o Pregdo Eletronico visando Registro de
Preco, considerando se tratar de bem e servico comuns, nos termos da lei Federal n°
10.520/2002;

12.2.1.2. Alicitagdo seré realizada sob a forma de lote Unico.

12.2.2. Tipo de Licitacéo

12.2.2.1. A licitagdo serd do tipo menor preco global. Os valores maximos aceitaveis, tanto
unitarios quanto global, estao descritos no item 7 — Estimativa de Preco.

12.2.3. Qualificacao Econémico-Financeira

7.2.12.1. Balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do Ultimo exercicio social, que
comprovem a boa situacdo financeira da empresa, vedada a substituicdo por balancetes ou
balancos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de
3 (trés) meses da data de apresentacéo da proposta;

7.2.12.2. A boa situacao financeira, a que se refere este item, estara comprovada na hipotese
de a licitante dispor de Indice de Liquidez Geral (LG) igual ou superior a 1 (um inteiro), calculado
de acordo com a férmula abaixo:

7.2.12.2.1. LG = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante +
Exigivel a Longo Prazo)

7.2.12.3.  As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um) para o
indice referido acima deverdo comprovar o capital ou patriménio liquido igual ou superior a 10%
(dez por cento) do valor estimado para a contratacao.

7.2.12.4. Certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede da
pessoa juridica.

12.2.4. Critérios de Habilitac&o

12.2.4.1. Nao sera admitida a participacdo de dois ou mais LICITANTES em regime de
consorcio;

12.2.4.2. Para efeito de habilitacdo, a empresa licitante devera apresentar 0s seguintes

documentos em plena vigéncia:
12.2.4.2.1. Atestado de Capacidade Técnica, expedido por pessoa juridica de direito
publico ou privado, em documento timbrado, comprovando que a licitante executa ou
executou, a contento, o fornecimento de softwares, servicos de suporte técnico,
implantacdo de processos, servicos de capacitacdo/treinamento, servicos de operagao
assistida, implementacgéo de funcionalidades, atualiza¢des tecnoldgicas e customizacdo da
solucao compativeis com o objeto da licitagao.
12.2.4.2.2. O atestado de capacidade técnica a ser apresentado pela LICITANTE né&o
deve, necessariamente, conter, no mesmo documento, exatamente todos os itens do
objeto desta licitacdo, sendo admitido o somatério de atestados de capacidade técnica
distintos comprovando a execucdo de parte do objeto deste termo. Ao final, todos os
atestados apresentados devem comprovar a execuc¢do de todo o objeto deste termo de
referéncia.
12.2.4.2.3. Catalogos ou manuais, com as especificagcdes técnicas dos produtos ofertados,
comprovando o atendimento a cada uma das exigéncias apresentadas no ANEXO 02 —
ESPECIFICACOES TECNICAS do Edital. A Licitante devera apontar na planilha de
comprovac&o dos requisitos técnicos, ANEXO 12 — COMPROVACAO DOS REQUISITOS
TECNICOS do Edital, 0 documento, pagina e item que comprovam o atendimento a cada
uma das exigéncias apresentadas neste Termo de Referéncia. Na documentacéo, devera
estar expressamente indicado o local que comprova o atendimento especifico de cada um
dos itens, sob pena de inabilitacdo da licitante.
12.2.4.2.4. A LICITANTE deverd, obrigatoriamente, apresentar certificado PinkVerify V3 ou
superior, véalido, emitido pela Entidade Pink Elephant, para a solugédo ofertada, por sua
cOpia autenticada, ou por visita ao site eletrénico da entidade certificadora
(http://www.pinkelephant.com/PinkVERIFY), no qual devera constar a ferramenta de
gerenciamento de service desk e respectiva versdo (em total conformidade com os
produtos constantes em sua proposta), bem como a categoria de selo de certificacdo, nos
seguintes processos e fungdo, no minimo:
— Cumprimento de Requisi¢ao;
— Gerenciamento de Incidente;
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— Gerenciamento de Problema;

— Gerenciamento de Mudanca;

— Gerenciamento de Liberacéo e Implementacéo;

— Gerenciamento do Conhecimento;

— Gerenciamento de Nivel de Servico;

— Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico;

— Gerenciamento do Catalogo de Servico;

12.2.4.2.5. A necessidade de certificacdo PinkVerify V3 ou superior nos 9 (nove)
processos supracitados é devido ao redesenho dos processos e desenho de novos
processos para atender as recomendacdes da ITIL V3, os quais serdo implementados na
Solucédo de Gerenciamento de Service Desk, etapa essa que ocorrera em uma licitacdo
posterior a implantacdo da Solugéo objeto deste termo de referéncia. Com isso, a Solugao
ja deverd apresentar certificagdo reconhecida mundialmente nesses processos que serao
desenhados e implantados futuramente pelo TICE.

12.2.4.2.6. Atestado de Comparecimento a visita Técnica para esclarecimento do
ambiente e processos do TJCE.

13. Da fase de demonstracao da solucéao

13.1. Ao final da etapa de lances, inicia-se 0 prazo para demonstracdo da solucdo, e a licitante
classificada em 1° lugar devera demonstra-la no Centro de Documentacéo e Informatica — CDI, na sede
do Tribunal de Justica do Ceara — TJCE, para avaliacdo técnica, no prazo maximo de 8 (oito) dias uteis;
13.2. A licitante classificada em 1° lugar devera agendar a demonstracdo através do e-mail
projetoservicedesk@tjce.jus.br. No corpo do e-mail devera ser informado: data e hora da demonstracgéo,
infraestrutura e acessos externos a internet, identificacdo dos técnicos que realizardo a demonstracéo,
bem como, o roteiro de acordo a atender o solicitado no termo de referéncia;

13.3. A demonstracdo devera ser apresentada acompanhada dos respectivos documentos que
compdem a solugéo, como catalogos ou manuais oficiais do fabricante;

13.4. A solucéo deve ser demonstrada com a participacéo da Licitante classificada, de forma a mostrar o
atendimento a todos os requisitos solicitados no ANEXO 12 — COMPROVACAO DOS REQUISITOS
TECNICOS do Edital;

13.5. Durante a demonstracao, que sera acompanhada por técnicos indicados pela Divisdo de Producéo,
Divisdo de Seguranca da Informacdo e técnicos da licitante classificada em 1° lugar, podera haver
solicitacao de integragdo com outros componentes de software. Os técnicos da licitante classificada em
1° lugar deverdo demonstrar que a ferramenta possui nativamente as funcionalidades especificada no
ANEXO 02 — ESPECIFICACOES TECNICAS do Edital para atender as especificagbes da solugdo de
Gerenciamento de Service Desk;

13.6. A Func¢do Central de Servico, os processos: Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de
Incidente, Problema, Mudanca, Liberacdo e Implementacdo, Conhecimento, Nivel de Servico,
Configuracdo e Ativo de Servigo, Catdlogo de Servico, Controle de Ativos de TI, Configuracdo de
Desktops e suas funcionalidades, podem ser demonstrados separados da solug&o principal de Service
Desk, desde que a Licitante demonstre como ocorrerdo as integracdes destes itens com a Solugéo de
Gerenciamento de Service Desk.

13.7. A Plataforma que n&o atender nativamente os processos/funcéo ITIL objetos deste Termo de
Referéncia durante a analise técnica sera reprovada pela equipe técnica do TJCE;

13.8. A Licitante que ndo realizar a demonstracdo no prazo estabelecido ter4 sua cotagdo
desconsiderada para efeito de julgamento;

13.9. Depois de vencido o prazo da demonstragdo da solucdo ndo serd permitido fazer ajustes ou
modificagdes no produto apresentado para fins de adequé-lo a especificagdo constante deste Termo de
Referéncia.
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ANEXO 02 — ESPECIFICACOES TECNICAS

LOTE UNICO:
LOTE UNICO
ITEM UND QUANTIDADE DESCRIQAO
1 Licenca 150 gorn_ecimento de licengas e instalacdo de software de Gerenciamento de
ervice Desk
5 Licenca 10000 ;g\r/gzcc;rgt_etho de licencgas clientes e instalacdo do moédulo para controle de
3 Funcao 1 Implantacdo da Funcéo Central de Servigo
4 Processo 1 Implantacao do processo Cumprimento de Requisi¢ao
5 Processo 1 Implantacdo do processo Gerenciamento de Incidente
6 Processo 1 Implantacdo do processo Gerenciamento de Problema
7 Processo 1 Implantacao do processo Gerenciamento de Mudanca
8 Processo 1 Implantacdo do processo Gerenciamento de Liberacdo e Implementacao
9 Processo 1 Implantacao do processo Gerenciamento do Conhecimento
10 Processo 1 Implantacdo do processo Gerenciamento de Nivel de Servico
11 Processo 1 lSrTaFr)\l/?gct)agéo do processo Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de
12 Processo 1 Implantacdo do processo Gerenciamento do Catalogo de Servico
13 Aluno 45 Capacitacéo Operacional
14 Aluno 8 Capacitacdo Operacional — Controle de Ativos
15 Aluno 8 Capacitacdo Administrativa
Unidade de
16 _?éeé\r/]iitég 1000 Banco de horas de Unidades de Servigos Téchicos — UST's

As especificacbes abaixo se referem a plataforma de gerenciamento de service desk:

Em relacdo aos aspectos gerais, a ferramenta deve:

1.1 Suportar e possuir licengcas em quantidade suficiente para atender aos requisitos do Termo de
Referéncia e seus anexos considerando as informagdes de infraestrutura descritas no ANEXO 2-A -
DETALHAMENTO DO CENARIO ATUAL do Edital, no minimo:

1.1.1. 10.000 (dez mil) estacdes de trabalho;

1.1.2. 50 (cinquenta) servidores fisicos;

1.1.3. 250 (duzentos e cinquenta) servidores virtuais;

1.1.4. Média mensal de 9000 (nove mil) chamados;
1.1.5. 7000 (sete mil) usuarios de TI;
1.1.6. 216 (duzentos e dezesseis) roteadores;

1.1.7. 532 (quinhentos e trinta e dois) switches;

1.1.8. 125 (cento e vinte e cinco) access point's;

1.2 A CONTRATADA seréa responsavel pela integragdo de cada mddulo da Solugao com o ambiente
operacional do TJCE.
1.3 As funcionalidades ou componentes devem ser comprovados através de manual do fabricante,
folhetos, brochuras, URL oficial da contratada ou documentos oficiais do fabricante.
1.4 Garantir a integracdo entre os componentes, funcionalidades ou aplicacdes de diferentes
fabricantes por meio de Web Services ou Linha de Comando ou e-mail ou API.
1.5 Garantir o pleno funcionamento e total integracdo dos componentes, a fim de garantir a eficiéncia
e eficacia dos processos TI, aderentes ITIL, providos pela CONTRATADA.
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1.6 Permitir, para todos seus componentes de software, um controle de acesso diferenciado para os
usuarios, incluindo: vises, acessos, privilégios e permissdes. Deve permitir a configuracédo do perfil
dos usuarios, como administrador e operador.

1.7 Estar de acordo com as melhores praticas de mercado, baseado no ITIL versédo 3.

1.8 Estabelecer a Central de Servicos (Service Desk) como o ponto Unico de contato para todo e
gualquer tipo de atendimento.

1.9 Ter a solugdo de Central de Servigos (Service Desk) certificada pela Pink Elephant (através da
certificacdo PinkVerify™ V3 toolsets ou superior) nos seguintes processos contemplados nesse
projeto: Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema,
Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de Liberacdo e Implementagcdo, Gerenciamento do
Conhecimento, Gerenciamento de Nivel de Servigo, Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de
Servico e Gerenciamento do Catalogo de Servico.

1.10 Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser em ambiente WEB, acessada via
navegador e compativel com Internet Explorer e Mozilla Firefox, aceitando-se excepcionalmente a
utilizacdo de uma aplicacdo desktop para a configuracédo, parametrizacdo e administracdo da solucéo.
1.11 Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser no idioma portugués do Brasil,
aceitando-se excepcionalmente que a interface de configuragdo, parametrizacdo e administragéo,
operada pelos Administradores da Solugéo, seja em inglés.

1.12 Fornecer a abertura, acompanhamento e fechamento de solicitagdes técnicas e de servico.
1.13Fornecer o atendimento a Solicitacbes na Central de Servigos, sejam para resolucdo de
Incidentes e/ou cumprimento de requisigBes de Servigo.

1.14 Fornecer uma funcionalidade para registro rapido de incidentes. Ou seja, possuir um meio agil de
registrar e orientar todas as atividades relacionadas a um processo (por exemplo, solicitacdo de
acesso a VPN).

1.15 Permitir que uma Solicitacdo seja aberta com no minimo as seguintes informagdes: ndamero
(identificador), data e hora de sua abertura, data e hora do inicio e término do atendimento,
identificacdo do solicitante, origem do chamado, descricdo do atendimento, classificagdo do
atendimento (impacto e urgéncia), servico afetado, categoria, designagdo (grupo ou técnicos) e item
de configuracgéo.

1.16 Permitir configuragdo e classificacdo de status da Solicitagdo através de acdes de
personalizacBes desses status de modo a permitir, como por exemplo, os seguintes status: EM
ABERTO, EM ATENDIMENTO, PENDENTE FORNECEDOR, PENDENTE USUARIO, DEVOLVIDO,
CANCELADO, RESOLVIDO e FECHADO.

1.17 Permitir que uma Solicitagdo contenha as informacdes acerca das medidas adotadas para
resolucdo (Por exemplo, resolvido adequadamente).

1.18 Permitir que uma Solicitagdo contenha campos para inclusdo de observacdes, assim como
configurar a criagdo de campos adicionais.

1.19 Permitir a associacdo de niveis de prioridade, de forma automéatica, por meio da urgéncia e do
impacto.

1.20 Permitir a abertura de uma Solicitacdo isoladamente ou associada a um Incidente, Requisi¢ao,
Problema ou Mudanca.

1.21 Disponibilizar as informacdes referentes as Solicitacdes, assim que registradas, a fim de serem
utilizadas para consultas, fornecendo os seus estados e histérico do atendimento.

1.22 Permitir o correto tratamento e classificagdo de uma Solicitagdo, a partir de diversas visdes do
processo. Além de identificar quem realizou as alteragBes como: Atendente, Solucionador, Supervisor
e Usuario Final.

1.23 Permitir a categorizagcdo das Solicitagdes e encaminhamento automatico para os técnicos
especificos.

1.24 Permitir um rastreamento completo das Solicitagbes, com informag8es historicas, desde a
abertura do chamado, e atuais do atendimento.

1.25 Prover uma funcionalidade de alertas para notificacdo do fluxo de trabalho do atendimento e o
monitoramento dos prazos de execu¢do previstos no SLA, de modo que 0S USUArios possam
acompanhar o status e as informacfes acerca das Solicitacdes.

1.26 Permitir o anexo de arquivos durante a abertura de uma Solicitacao.

1.27 Permitir e implementar a integrag&o do ciclo de vida de uma Solicitagdo (chamados, incidentes,
problemas, requisi¢cdes e mudancgas) com 0 acompanhamento de qualidade no nivel de servigo.

1.28 Disponibilizar um meio para classificar os incidentes, requisi¢cdes, problemas e mudancas,
segundo as necessidades das diferentes areas.

1.29 Permitir a criagdo de usuarios e grupos com acessos restritos apenas a funcionalidades e itens
configurados pelo administrador da ferramenta.

1.30 Permitir a criacdo de grupos de trabalho, assim como, associar os colaboradores da SETIN e
seus fornecedores aos membros de cada grupo.

1.31 Permitir a alteracao, incluséo e remocao de campos na base de dados visando uma configuragéo
de acordo com os processos de Service Desk.
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1.32 Permitir configurar regras e periodicidade para arquivamento ou remocdo de dados antigos,
como por exemplo: dados de contatos, pesquisas de opinido, requisicdes, incidentes, problemas e
solicitacdes de mudancas.

1.33 Disponibilizar o registro de diversas informacdes nas Solicitacdes (chamados, incidentes,
problemas, requisicbes e mudancas), como: informacdes de contato (nome, telefone, e-mail,
matricula do funcionario, enderego), localizacdo e estado (status).

1.34 Disponibilizar mecanismo de agendamento de forma a possibilitar o registro de feriados
nacionais e horéarios de trabalho dos recursos (funcionarios) disponiveis.

1.35 Suportar a integragdo com o Microsoft Active Directory (AD) para autenticacdo de usuarios.

1.36 Permitir a criacdo de regras de negocios (workflow), com diferentes niveis de complexidade por
meio de solucao grafica web.

1.37 Permitir o gerenciamento da Central de Servicos (Service Desk) através de um ponto Gnico de
contato.

1.38 Disponibilizar uma ferramenta gréafica para adaptacédo (customizacao) da base de dados e seus
formularios.

1.39 Permitir o acesso a ferramenta de Service Desk (via Web, através de browser) por usuarios
internos e externos para abertura de Solicitacdes de Servigo (Incidente ou Requisicdo) e pesquisas
na base de conhecimento.

1.40 Apresentar a notificagdo de problemas aos usuérios no momento do login utilizando um quadro
de avisos na tela inicial da plataforma.

1.41 Apresentar graficamente as tarefas agendadas.

1.42 Permitir que o Gerenciamento de Requisi¢fes, Incidentes, Aprovacfes e Problemas possuam
uma forma rapida de visualizacéo.

1.43 Permitir a definicédo e cadastro de acordos de niveis de servico (SLA).

1.44 Permitir a definicdo de critérios nos acordos de nivel de servigo (SLA).

1.45 Permitir a definicdo e monitoramento de valores limites dos servigos entregues, de acordo com
os acordos de niveis de servico (SLA) (Por exemplo, permitir que a¢des de envio de e-mail sejam
disparadas no caso de violagbes de SLA's, permitir que agdes de envio de e-mail sejam disparadas
no caso de alertas para possiveis violacdes de SLA's, permitir que os chamados sejam escalados no
caso de violacdes de SLA's, permitir que os chamados sejam escalados no caso de alertas para
possiveis violagcdes de SLA's).

1.46 Prover ao Gerenciamento de Requisi¢cdes, Incidentes, Problemas e Mudancas o acesso as
informacdes de SLA.

1.47 Disponibilizar um meio agil e simples para escalar e elevar a prioridade dos chamados
dependendo da criticidade dos mesmos.

1.48 Notificar, de maneira automatica, aos interessados nas Solicitacdes, a elevacao da prioridade.
1.49 Permitir o armazenamento de qualquer e-mail relevante a incidentes, requisi¢cdes, problemas,
mudancas e ordens de servigo.

1.50 Possuir mecanismo de auditoria para garantir a integridade e conformidade dos dados para
tomada de deciséo.

1.51 Permitir a defini¢cdo de politicas de manutenc¢éo para IC's.

1.52 Permitir a automacéo de atividades da Central de Servigos baseando-se em regras de negdcio
(por exemplo, enviar notificacdes via e-mail e criar um registro a partir de outro).

1.53 Permitir a abertura de uma Solicitacdo e o acesso a base de conhecimento (este Ultimo como
sendo opcional para o usuario acessar) por uma interface Web.

1.54 Disponibilizar o acompanhamento (status) e demais informacdes acerca de chamados.

1.55 Disponibilizar um mecanismo para criagdo de formulario (pesquisa de satisfagdo) a ser
executada no encerramento do atendimento, de forma que nao obrigue o usuario a respondé-la.

1.56 Disponibilizar a pesquisa de satisfacdo de forma a permitir o emprego de recursos e formatos do
tipo check box (mdultipla-escolha).

1.57 Disponibilizar a pesquisa de satisfacdo de forma a permitir o emprego de recursos e formatos do
tipo option button (somente uma resposta).

1.58 Disponibilizar a pesquisa de satisfacdo de forma a permitir 0 envio de pesquisas de forma
intermitente (Ex: a cada 10 incidentes/requisicées).

1.59 Permitir o envio de notificacdo a(s) equipe(s) de suporte quando houver chamado aberto, VIP,
atrasado, escalado e concluido.

1.60 Permitir o envio de notificacdo via e-mail a partes interessadas de Solicitagfes.

1.61 Permitir a criagdo de alertas para SLA's, de acordo com regras pré-estabelecidas.

1.62 Permitir o envio de um alerta automatico e pré-ativo para o Gerenciamento de Incidentes, no
caso do SLA de uma Solicitagdo aproximar-se dos valores limite pré-definidos.

1.63 Permitir a visualizacdo/classificacdo das Solicitacdes de acordo com o0s seguintes critérios:
Solicitagcdes em atraso, Solicitagbes fechadas, por usuario, por departamento e por chamada externa
a fornecedores e contratados.

1.64 Permitir relacionar os incidentes com problemas e erros conhecidos, permitindo a associa¢gédo
dos incidentes aos problemas e erros conhecidos.
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1.65 Permitir a identificacdo, classificacdo, designacao, investigacdo e identificacdo da causa raiz de
um problema.

1.66 Permitir a abertura de uma requisicdo de mudancas (RFC) a partir de um ou mais registros de
problemas relacionados.

1.67 Permitir o calculo de "janelas de trabalho" a partir de Solicitacdes para a execucao de atividades
que tornem indisponiveis Itens de Configuracdo (IC's) podendo causar, consequentemente, impacto
ao servico relacionado aqueles IC's. A ferramenta deve auxiliar na identificagdo dos periodos (janelas
de trabalho) de menor impacto para esse tipo de atividade.

1.68 Disponibilizar o uso de roteiros de fluxo de trabalho para o suporte e diagnéstico/resolucdo de
incidentes, possibilitando a formacdo de uma base de conhecimento para o atendimento com base
em solugdes anteriores e similar problema.

1.69 Facilitar o registro e armazenamento das requisicdes de mudancas, também chamadas de
RFC's (Request For Change), em um formato simplificado.

1.70 Permitir a insercédo da RFC em texto livre, assim como a categorizacao e prioridade da mesma.
1.71 Permitir o rastreamento e monitoracao do ciclo de vida de uma RFC disponibilizando todas as
informacdes referentes a mesma.

1.72 Suportar a elaboracdo de programacdo de mudancas a fim de facilitar a gravacdo de
procedimentos de retorno de mudanga.

1.73 Realizar a atualizagdo das informacBes relativas aos Itens de Configuracdo, de forma
automatica, quando uma mudanga for finalizada.

1.74 Apresentar relatérios com taxa de conformidade dos acordos de niveis de servigo (SLA’s).

1.75 Prover um mecanismo de emissao de relatérios baseados em requerimentos de SLA’s.

1.76 Gerar relatorios de incidentes nao resolvidos, quantidade de chamados por atendente, bem
como o tempo de resolugdo dos incidentes.

1.77 Permitir a definicdo de um catélogo de servicos e seus atributos.

1.78 Prover a facilidade de personalizacdo do catalogo de servicos.

1.79 Prover uma ferramenta de controle remoto integrada na solugcdo de gerenciamento de
requisi¢des, incidentes e problemas, permitindo ao analista acessar a maquina do usuario a partir de
um chamado, ou seja, com um chamado associado ao acesso.

1.80 Disponibilizar ao usuario final, no autoatendimento e central de servicos, mecanismos de
sugestdo de classificac@o para as solicitagdes de servigos, incidentes e problemas.

1.81 Permitir a configuragdo de alertas em fungdo de SLA's de atendimento e resolugdo com
fornecedores externos, de acordo com o item 1.45.

1.82 Permitir que chamados destinados a fornecedores externos possam ser devidamente entregues
na ferramenta deles e acompanhados em todo o ciclo de vida, possibilitando o monitoramento
constante dos SLA's estipulados com cada fornecedor.

1.83 Permitir o controle de todos os tipos de SLA's dos diversos fornecedores, bem como fazer a
escalagdo horizontal e vertical dos chamados que estiverem com o prazo proximo de vencer e
vencidos.

1.84 Gerar relatérios gerenciais de volume de atendimentos e possibilidade de classificacdo por tipos,
dentro e fora do SLA e, além disso, gerar graficos mensais para acompanhamento da evolucdo de
cada fornecedor.

1.85 Permitir a configuragdo de TIMEOUT em fun¢éo da inatividade de uso da ferramenta. O tempo
deve ser configuravel pelos analistas da ferramenta de acordo com a necessidade do TJCE.

1.86 Permitir a configuracdo de uma unica ferramenta de service desk para o atendimento no formato
multi tenancy ou multicliente.

1.87 A ferramenta deve possibilitar a integracdo com centrais telefdnicas e URA, mediante solucdes
de CTI que utilizem WebServices, devendo a responsabilidade de integracdo ser da CONTRATADA
no momento da instalagéo da Plataforma.

1.88 Comprovar garantia do fabricante da ferramenta de Service Desk, garantindo a qualificagdo
técnica do licitante quanto a implantagdo da solucdo, arquitetura, instalagdo e configuracdo da
plataforma ofertada.

1.89 A Solucao para Central de Servigos, Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de Liberacdo e
Implementagcdo, Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico, Gerenciamento de Nivel de
Servigco, Gerenciamento de Catalogo de Servico e Gerenciamento de Conhecimento deve ser do
mesmo fabricante.

Em relagdo a automacédo do atendimento, a ferramenta deve:

2.1 Possuir interacdo remota, mediante troca de mensagens (chat) entre técnicos e clientes usuarios,
via web, reduzindo interacao via telefone, e-mail e visitas locais.

2.2 Permitir a predefinicdo de mensagens, padronizando saudacdes e respostas em conversas entre
técnicos e usuarios, via chat.

2.3 Possibilitar que a troca de mensagens (chat) seja armazenada junto ao ticket.

2.4 Prover informacg@es de diagndsticos das estacdes de clientes usuarios, instantaneamente.
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2.5 Possuir tarefas pré-definidas, capazes de recuperar informacdes das estacdes de clientes e
disparar correcdes de problemas.

2.6 Permitir a customizacdo de novas tarefas, capazes de recuperar informacdes das estacfes de
clientes e disparar correcdes de problemas.

2.7 Permitir compartilhar a estacdo de trabalho de clientes usuarios (desktop sharing / controle
remoto).

2.8 Permitir acesso a arquivos existentes na estagdo de trabalho de clientes usuarios, respeitando a
politica de seguranca configurada.

2.9 Permitir que um técnico possa atender mais de um cliente/usuéario, ao mesmo tempo, ou convidar
outros técnicos ou supervisores a participar das sessdes de atendimento.

2.10 Possuir funcionalidade de escalonamento, facilitando a transferéncia do cliente usudrio a outro
técnico/analista especializado, ou a outra fila durante o atendimento on-line.

2.11 Permitir aos técnicos copiar arquivos das estacbes dos clientes usuarios, respeitando a politica
de seguranca configurada.

2.12 Permitir aos técnicos efetuar comparacdes entre o conteddo do registry de seus préprios
computadores, ao contetdo do registry dos computadores dos clientes/usudrios, conteddo este
capturado automaticamente.

2.13 Permitir aos técnicos alterar o conteldo de arquivos das estacdes dos clientes usuarios,
respeitando a politica de seguranca configurada, e quando necessario reiniciar o sistema dessas
magquinas.

2.14 Possuir scripts prontos e permitir criar novos scripts para automacdo de tarefas usando
linguagens comuns de script, como VBScript e JavaScript.

2.15 Possibilitar a obten¢do de imagens das telas da estagéo do cliente usuario (Screenshot).

2.16 Possibilitar o envio de links, que automaticamente direcionem o cliente usuario a uma URL pré-
definida que o auxiliara na resolucdo de seu problema.

2.17 Ser totalmente transparente ao uso de firewall, permitindo que tanto os técnicos quanto os
clientes usuarios, possam estar por tras de multiplos ou diferentes firewalls, e ainda assim possam se
comunicar sem problemas.

2.18 Permitir o atendimento a ambientes externos (Internet) e internos (Intranet/VPN) para automacao
do suporte.

2.19 Garantir que as ac¢bes executadas remotamente pelos técnicos, nas estacfes dos clientes
usuérios, sejam armazenadas no servidor, em formato de log, permitindo trilhar estas acdes, caso
seja necessario.

2.20 Permitir que o cliente determine o nivel de seguranca, restringindo o acesso aos técnicos, ou que
0 mesmo seja consultado, via prompt, permitindo ou ndo que ac¢des especificas sejam executadas
pelos técnicos em suas estacoes.

2.21 Permitir que todos os niveis de seguranga, bem como o nivel de seguranca padrdo do cliente
usudrio, possam ser personalizados através de uma interface de administracéo, via web.

2.22 Garantir que os dados trafegados entre o analista e o usuario final sejam criptografados.

2.23 Armazenar informacgdes relacionadas a log de atividades executadas em chamados / chamados
Novos ou preexistentes.

2.24 0 log de atividades, registrado nos chamados, deve conter trilhas de auditoria para cada uma
das acdes realizadas pelos técnicos remotamente nas maquinas dos clientes. Como por exemplo, log
de chat e intervencdes.

Em relagdo a Funcéo Central de Servigos, a ferramenta deve:

3.1 Prover um ponto Unico de contato entre o usuério final do TRIBUNAL e a éarea de Tl da
CONTRATANTE;

3.2 Permitir o encaminhamento de solicitacdes, chamados e demais fluxos de trabalho para tratar os
processos suportados por ela para as areas de suporte;

3.3 Controlar e administrar todos os chamados e solicitagBes que forem encaminhadas;

3.4 Permitir a abertura de chamados e solicitacdes para tratamento pela Central de Servicos por, pelo
menos, um portal de autoatendimento do tipo Self Service, contato telefénico com a Central de
Servicos e contato via voz com uma central de atendimento virtual automatizada do tipo URA;

3.5 Permitir que o proprio usuério finalize os chamados;

3.6 Permitir o cadastro de todas as ocorréncias de indisponibilidade de servicos;

3.7 Representar um ponto central de contato para todo problema de infraestrutura, tornando possivel
a otimizacao do gerenciamento de custos e melhora no nivel de servico;

3.8 Implementar a integracdo do ciclo de vida do ticket (chamados, incidentes, problemas e
requisi¢cdes) com acompanhamento de qualidade no nivel de servigo;

3.9 Implementar o correto tratamento de um chamado a partir das diversas visbées do processo
(Atendente, Solucionador, Supervisor e Usuério Final);

3.10 Utilizar ou prover um sistema de alarmes pro-ativos, que facam o monitoramento dos prazos de
execucdo das solicitagbes em andamento. Nesse monitoramento os alarmes devem ser acionados
por e-mail, de acordo com regras preestabelecidas pela CONTRATANTE;
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3.11 Prover meios para o controle de qualidade técnica do servico prestado, por meio de relatérios
gerenciais e estatisticos;

3.12 Permitir a administracdo das ocorréncias por chamado, por técnico, ocorréncias em atraso,
ocorréncias fechadas, por unidade administrativa e por chamado externo a fornecedores, contratados,
bem como outros a serem definidos;

3.13 Contar com a possibilidade de representacdo grafica de limites, quantitativos e outras métricas
definidas pela CONTRATANTE, sem a necessidade de customizacéo;

3.14 Permitir que administradores da solucdo definam, através de parametrizagdo, sem necessidade
de customizacdo (através de programagdo), quais sdo os campos necessarios dos incidentes ou
requisicdes de servigos a serem preenchidos e que serdo encaminhados pelos usuarios finais da TI.

Em relagdo ao Cumprimento de Requisigéo, a ferramenta deve:

4.1 Possuir suporte ao gerenciamento de requisi¢cdes, permitindo ao usuario o0 acompanhamento da
sua requisicdo desde a solicitacdo, passando pela categorizacédo e priorizacdo, até a entrega ou
negativa do pedido.

4.2 Permitir categorizar e priorizar requisicdes.

4.3 Permitir a abertura de requisi¢cdes de forma isolada (com modelos pré-definidos) ou associada a
incidentes, problemas ou mudancas.

4.4 Permitir a criacdo de requisicfes a partir de modelos predefinidos em conjunto com o TRIBUNAL.

4.5 Permitir o registro das solu¢Bes das requisicdes e disponibilizar a geracdo de documentos de
conhecimento a partir destes registros.

4.6 Monitorar e emitir relatorios sobre as requisicoes.

4.7 Permitir que as requisicbes possam ser associadas aos ICs cadastrados no CMDB.

4.8 Permitir a abertura e o acompanhamento de requisicbes pelo Plataforma Web, a ser
implementado pela CONTRATADA.

4.9 Permitir que as requisicdes possam ser direcionadas para grupos especificos dependendo de sua
categoria.

4.10 Permitir que sejam anexados documentos a requisi¢ao.

4.11 Permitir definicdo de niveis de acesso por etapa do servigo.

4.12 Suportar a automacéo de fluxos de trabalho inteligentes. (Exemplo: instalar um software desde

gue o desktop atenda os requisitos minimos e que existam licencas disponiveis).

4.13 Permitir o provisionamento automatico de software desde que respeitadas as politicas de uso

do Tribunal.

4.14 Disponibilizar aos clientes externos de Tl e também aos seus clientes internos, a automacao e

padronizacéo das solicitacdes de seus Servicos, permitindo 0 acompanhamento do processo desde o

inicio da sua solicitacdo até o seu término, integrando de maneira nativa com as solucdes de

Gerenciamento de Incidentes, Mudancas, Niveis de Servicos e CMDB.

4.15 Prover Automacao de todas as solicitacdes de servicos contemplados no seu catélogo de

Servicos.

4.16 A Solucao Informatizada devera prover no minimo os seguintes Indicadores de Desempenho e

Relatorios:

4.16.1. Distribuicdo das requisicBes abertas por periodo e localidade (Comarca / Departamento /
Setor);

4.16.2. indice de incidentes, problemas e mudancas devidos a realizacio de uma Requisi¢&o;
4.16.3. Volume mensal de requisi¢des por tipo de servigo;

4.16.4. indice de requisicdes atendidas no Prazo;

4.16.5. Relatério detalhado indicando os tempos de cada etapa dos processos e em qual etapa
0 tempo é menor e maior.

4.16.6. Ranking de volume de requisi¢des por tipo e podendo separar por comarca/setor.

Em relacdo ao Gerenciamento de Incidentes, a ferramenta deve:

5.1 Permitir a definicdo de prioridade a partir de uma matriz de calculo de impacto em funcdo da
urgéncia.

5.2 Permitir a associacdo entre os incidentes, requisicbes, problemas, mudancas e liberacbes
relacionados através da interface de gerenciamento de incidentes.

5.3 Permitir a associacéo de Item de Configuracdo afetado através da interface de gerenciamento de
incidentes.

5.4 Permitir estimar o impacto dos Itens de Configuracdo afetados para auxiliar a equipe de suporte
de Gerenciamento de Incidentes a classificar adequadamente os registros de incidentes.

5.5 Permitir o acompanhamento grafico e gerar alarmes automaticos e proativos (e-mail e gréficos)
do envelhecimento dos incidentes.

5.6 Permitir a abertura de incidentes a partir de e-mail para qualquer usuario (interno ou externo).

5.7 Permitir a abertura de uma nova Solicitagcdo e 0 acesso a base de conhecimento por uma
interface Web para o usuario final.
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6.

5.8 Permitir abertura de solicitacdes através de modelos pré-definidos visando maior padronizacao
na obtencédo de informacdes.
5.9 Gerar notificacdes para a(s) equipe(s) de suporte quando houver Solicitacdo aberta, atrasada (de
acordo com os valores limites pré-definidos) escalada e concluida.
5.10 Permitir a reabertura de Solicitacdes.
5.11 Ser integrada na mesma plataforma que a Plataforma de Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracdo (CMDB).
5.12 Facilitar a automagé&o dos procedimentos de escalonamento de Incidentes para Problemas.
5.13 Permitir que o usuério final e analistas utilizem um corretor ortografico na abertura de incidentes.
5.14 Permitir a abertura de incidentes através de e-mail e web services, para integracdo com outras
solucdes.
5.15 Possuir a funcionalidade de criacéo de incidentes a partir de modelos pré-definidos (templates).
5.16 Permitir o fechamento de todos os incidentes filhos relacionados a um incidente pai.
5.17 Possuir funcionalidade de fechamento automatico do chamado quando o status for Resolvido.
(Ex. Apo6s 48 horas sem interacdo com o usuario final, o chamado sera fechado automaticamente).
5.18 Permitir a criacdo de documentos de conhecimento a partir da solucdo de um registro de um
incidente.
5.19 Permitir configurar tipos de tratamento especial associado ao contato, isto &, permite identificar
contatos (usuarios finais afetados) que exigem alguma forma de atengdo especial. Ex. Usuario VIP,
Deficiente visual.
5.20 Permitir controlar como os usuarios selecionam os status disponiveis no formulario do chamado,
ou seja, permitir a criacdo de fluxo de transicdo do chamado, o qual deve seguir um caminho pré-
determinado configurado na ferramenta. (Ex., um ticket estd em um status Aberto, e o fluxo de
transicdo permite apenas que o analista atualize o status para Fechado).
5.21 Permitir controlar como os atributos sédo designados como necessarios (devem ser fornecidos)
ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do status do chamado, ou seja, permitir
configurar quais campos no formulario precisam ser preenchidos e quais ndo podem ser alterados.
5.22 Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) informando o quadro geral dos incidentes
(por exemplo, informar os incidentes com status aberto, fechado, resolvido, pendente com
usuério/fornecedor, préximo de romper o SLA).
5.23 Prover conjuntos pré-definidos de relatérios e no minimo, os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatérios para o Gerenciamento de Incidentes:

5.23.1. Indice de quantidade de Incidentes por departamento, por localidade, por usuario.

5.23.2. Indice de incidentes resolvidos em todos os niveis de atendimento.

5.23.3. indice de incidentes encerrados dentro do prazo para cada nivel de atendimento.

5.23.4. Indice de incidentes escalonados com consulta a base de conhecimento.

5.23.5. Indice de reabertura de incidentes.

5.23.6. Indice de incidentes escalonados indevidamente.

5.23.7. Indice de incidentes “elegiveis” encerrados no 2° atendimento.

5.23.8. Indice de evolugéo do prazo médio de atendimento.

5.23.9. Indice de chamados resolvidos através do autosservico.

5.23.10. Ranking de utiliza¢do dos canais de comunicac¢éo (e-mail, console web e 0800).

5.23.11. Ranking dos tipos de hardware com maior volume de falhas.

5.23.12. Ranking dos IC's com maior volume de incidentes.

5.23.13. Relatério de volume de atendimentos realizados.

5.23.14. Relatério de Distribuicdo dos chamados abertos por incidentes e servigcos no periodo e

por localidade.

5.23.15. Relatério de Quantidade de chamados abertos por nivel de atendimento.

5.23.16. Relatorio de Quantidade de chamados por fornecedor (abertos e encerrados).

5.23.17. Relatorio de Quantidade de chamados por Niveis de criticidade.

Em relacdo ao Gerenciamento de Problemas, a ferramenta deve:

6.1 Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as definicbes da ITIL V3,
permitindo a identificagcéo, classificacdo, designacao, investigacao e identificacdo da causa raiz.

6.2 Permitir a definicdo de prioridade em func¢éo do impacto e da urgéncia.

6.3 Permitir, através da interface de gerenciamento de problemas, a associacdo com os incidentes,
requisi¢des, problemas, mudangas e IC's relacionados.

6.4 Fechar automaticamente os incidentes em aberto quando houver o fechamento do problema
relacionado aqueles incidentes.

6.5 Permitir o acompanhamento grafico gerando alarmes pré-ativos (e-mail e graficos) em relagéo ao
envelhecimento dos chamados de problema (Por exemplo, permitir que acdes de envio de e-mail
sejam disparadas no caso de alertas para possiveis violagfes de SLA's).

6.6 Diferenciar a criticidade dos Itens de Configuragdo para auxiliar a equipe de Gerenciamento de
Problemas a classificar os registros de Problemas.
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6.7 Ser integrada na mesma plataforma que a Plataforma de Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracdo (CMDB).
6.8 Permitir que a equipe de Gerenciamento de Problema comunique a Central de Servicos (Service
Desk) o status e relatérios de progressos, assim como, solugdes temporarias e solucbes de
contornos.
6.9 Permitir a alteracdo da classificacdo da severidade ou do impacto de um Problema.
6.10 Permitir que analistas utilizem um corretor ortogréafico na abertura de problemas.
6.11 Permitir a abertura de problemas através de e-mail e web services.
6.12 Possuir a funcionalidade de criagdo de problemas a partir de modelos pré-definidos (templates).
6.13 Permitir a criacdo de documentos de conhecimento a partir da solugdo de um registro de um
problema.
6.14 Permitir o fechamento de todos os problemas filhos relacionados a um problema pai.
6.15 Permitir controlar como os usuarios selecionam os status disponiveis no formulario do chamado,
ou seja, permitir a criacdo de fluxo de transicdo do chamado, o qual deve seguir um caminho pré-
determinado configurado na ferramenta. (Ex., um ticket estd em um status Aberto, e o fluxo de
transicdo permite apenas que o analista atualize o status para Fechado).
6.16 Permitir controlar como os atributos dos chamados sdo designados como necessarios (devem
ser fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do status do chamado, ou
seja, permitir configurar quais campos no formulario precisam ser preenchidos e quais ndo podem ser
alterados.
6.17 Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) informando o quadro geral dos problemas
(por exemplo, informar os problemas com status aberto, fechado, resolvido, pendente com
usuario/fornecedor, préximo de romper o SLA).
6.18 Prover, no minimo, os seguintes indicadores de desempenho e relatérios para o Gerenciamento
de Problemas:

6.18.1. indice de problemas encerrados dentro do prazo.

6.18.2. indice de reducéo do prazo médio de resolucéo dos problemas.

6.18.3. indice de problemas encerrados dentro do prazo para cada grupo solucionador.

6.18.4. Relatério de Distribuicdo dos problemas por tipo e grupo solucionador.

6.18.5. Relatério de Informacdes sobre atrasos na resolucdo dos problemas e as acdes

tomadas.

Em relagdo ao Gerenciamento de Conhecimento, a ferramenta deve:

7.1 Possuir uma base de conhecimento onde serdo registrados erros conhecidos e solu¢des para
0s problemas. Devera ser possivel relacionar os problemas e suas respectivas solu¢des a mudancas
e a incidentes especificos.

7.2 Permitir a adicdo de registros na base de conhecimento a partir dos registros de solugfes de
incidentes e de problemas.

7.3 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
navegacao hierarquica de tdpicos ou assuntos.

7.4 Possuir a capacidade de gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis para
consultas dos usuarios e publicacdo na Web.

7.5 Possibilitar a usuarios administradores, ou a outros usuérios com nivel de autorizacdo
suficiente, o gerenciamento (inclusdo, alteracdo, consulta e exclusdo) das informa¢des armazenadas
na base de conhecimento, bem como o gerenciamento das informagfes a serem armazenadas.

7.6  Possuir listas de perguntas frequentes (FAQ's) para cadastrar informacdes sobre problemas
conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts), além de permitir a categorizacdo das
informacdes inseridas.

7.7 Possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serdo informadas indisponibilidades de
servicos (correntes ou programadas), mudancas relevantes ou outras mensagens genéricas
cadastradas por um usuério administrador, e devera permitir o direcionamento das informagfes para
todos 0s usuarios ou apenas para grupos de usuarios.

7.8 Prover dados do processo de Gerenciamento do Conhecimento para 0s processos de
Incidentes e Problemas nativamente.

7.9 Suportar o cadastro, a alteracéo, a revisdo, a desativacao, a publicacdo, a definicdo de publico-
alvo, a definicdo de area responsavel, a alteracdo de status e a categorizacdo de documentos de
conhecimento.

7.10 Suportar o recebimento de propostas de documento de conhecimento, sua posterior analise e
sua aceitacéo ou rejeicdo. O recebimento de propostas de documentos de conhecimento deve ter
origem no gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de problemas ou em uma solicitacéo
direta de um usuério.

7.11 Suportar revisfes para cada documento de conhecimento e a emisséo de alertas configuraveis.
7.12 Deve permitir anexar documentos, além de figuras e link's.
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7.13 Prover resultados de pesquisas na base de conhecimento que incluam a relevancia do
documento através de pontuacao e a qualificacdo do documento realizada por usuarios e analistas.
7.14 A solucdo devera permitir que sempre seja solicitada a pesquisa na base de conhecimento
para o usuario final antes da abertura de um incidente ou requisi¢éo.
7.15 Possibilitar a criacdo do documento através da escolha de um modelo padréo.
7.16 Permitir a selecdo dos campos para pesquisa como titulo, sumario do documento, problema ou
solucdo encontrada.
7.17 Permitir a subscricdo do usuario ou analista ao documento da base de conhecimento,
garantindo que futuras alterag6es sejam notificadas.
7.18 Permitir associar ao log do incidente ou problema o link para o documento de conhecimento
utilizado.
7.19 Controlar o processo de aprovacdo de um documento, antes do mesmo ser publicado na base
de conhecimento.
7.20 Permitir avaliar a qualidade de documentos da base através de pesquisas com o usuario final
ou analista.
7.21 Permitir aos usuérios e analistas enviar comentarios sobre o documento de conhecimento.
7.22 Permitir o cadastro de palavras e simbolos que devem ser ignoradas nas pesquisas (Ex: “e”,
“a”, “ou”, “sempre”, “ja”, “tudo”, entre outras).
7.23 Permitir o cadastro de palavras gémeas para pesquisa. (Ex: “Desktop” = “Computador”,
“‘empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco rigido”, entre outras).
7.24 Permitir a utilizagdo de corretor ortografico em Portugués na criagdo de documentos de
conhecimento.
7.25 Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do documento levando em
consideracao o perfil do usuario.
7.26 Permitir que os documentos mais utilizados sejam disponibilizados automaticamente na
interface dos usuarios finais.
7.27 Disponibilizar a funcionalidade de pesquisa de documentos similares, na criagdo de um novo
documento.
7.28 Prover no minimo os seguintes Indicadores de desempenho e relatorios:
7.28.1. Volume de atualiza¢gBes da base de conhecimento (por categoria de chamado).
7.28.2. Quantidade de acessos a base por meio da prépria Plataforma e web (por tipo de
informacao).
7.28.3. Ranking de acessos (por tipo de informacao).
7.28.4. Quantidade de incidentes resolvidos apés consulta a base de conhecimento.

Em relagdo ao Gerenciamento de Nivel de Servicgo, a ferramenta deve:

8.1 Suportar a definicdo de niveis de servico para 0s processos de Incidentes, Problemas,
Mudancas e Requisi¢des de Servicos.

8.2 Permitir a definicdo dos niveis de servico de tempo para inicio do atendimento e tempo de
solu¢éo, no minimo.

8.3 Permitir a identificacdo dos niveis de servico estabelecidos para um chamado de acordo com
seu tipo, classificacao, prioridade, &rea-fim, IC's envolvidos e usuarios envolvidos.

8.4 Possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de manutencdo para 0s servigos de
TI, de modo que interrupgBes durante esses intervalos nédo influenciem o calculo dos niveis de servigo
correspondentes.

8.5 Emitir alerta automatico (e-mail), quando um nivel de servigco estiver proximo de seu limite de
acordo com valores limites pré-estabelecidos.

8.6 Prover as geréncias de incidentes, problemas e requisicbes de servigos, 0 acesso a
informacdes de SLA's.

8.7 Permitir a associacdo automatica de incidentes, problemas e mudancas a servicos e SLA's,
possibilitando a visualiza¢do dos incidentes que impactaram servigos e SLA's.

8.8 Permitir a emissédo de relatdrios comparativos entre os niveis de servico acordados e 0s niveis
de servigo efetivamente realizado para requisi¢ées, chamados, incidentes, problemas e mudancas.
8.9 Permitir a emissdo de gréficos gerenciais consolidados por periodo, contendo os indicadores
de desempenho.

8.10 Possibilitar o cadastro dos SLA’'s com base em calendarios de célculo e calendarios de
trabalho, onde esses calendarios definirdo quando o SLA pode ser aplicado e qual sera o célculo de
horas para esse SLA.

8.11 Possuir a funcionalidade de STOP SLA, para que possa ser calculado atrasos no servigo por
motivo de terceiros, esse calculo devera ser apresentado em tempo real nas aplicacdes de
SolicitagBes de Servico e Incidentes com objetivo dos gestores dos processos poderem gerenciar de
forma mais dindmica o ndo cumprimento dos SLA’s.

8.12 Permitir configuragfes de alertas para Gestao de Niveis de Servigo via e-mail.

8.13 Possibilitar a criagcdo de eventos e macros associados a SLA's que serdo utilizados para
notificacdo e para escalar o chamado (por exemplo, permitir que acdes de envio de e-mail sejam
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disparadas no caso de violacdes de SLA's, permitir que acdes de envio de e-mail sejam disparadas
no caso de alertas para possiveis violacdes de SLA's, permitir que os chamados sejam escalados no
caso de violagcdes de SLA's, permitir que os chamados sejam escalados no caso de alertas para
possiveis violagcdes de SLA's).

8.14 Registrar os alarmes e violacGes de SLA através de cores e simbolos.

8.15 Permitir a associacao e a configuracéo de calendarios de horas de trabalho (por exemplo, para
horario de expediente de 8h00 — 18h00, sera contabilizado o prazo corrido de 10 horas Uteis) aos
SLA's para que sejam calculados corretamente.

8.16 Permitir o gerenciamento do ciclo de vida de um Acordo de Nivel Operacional (OLA -
Operational Level Agreement).

8.17 Permitir o registro dos custos das viola¢des para cada SLA.

Em relacdo ao Gerenciamento de Mudancas, a ferramenta deve:

9.1 Permitir o registro e a classificacdo das mudancas.

9.2 Permitir a associacdo de uma mudanca a um IC através da interface de gerenciamento de
mudancas.

9.3 Permitir a avaliacdo de impacto de uma mudanca através de interface grafica e por relatério
relacionando todos os IC's que podem ser afetados.

9.4 Permitir a execucdo da analise de impacto da mudanca de forma automatica. A funcionalidade
terd que varrer o CMDB retornando de forma grafica para o analista de mudangas quais impactos a
mesma tera.

9.5 Permitir o acompanhamento do processo de mudanca fim a fim (desde o registro até a
implantagdo e revisdo da mudancga).

9.6 Permitir o cadastro de mudancas pré-aprovadas.

9.7 Permitir a definicdo de niveis de acesso aos registros em funcéo do perfil do usuario.

9.8 Permitir que um participante do Comité de Mudancas possa delegar a sua aprovacdo para
outro usuario.

9.9 Permitir que determinados tipos de mudanca tenham a sua aprovacdo delegada para outro
usudrio.

9.10 Registrar a hora e o responsavel por toda e qualquer altera¢@o no registro de uma mudanca.
9.11 Implantar workflow automatizado para a aprova¢do de mudancas programadas, emergenciais e
padrao.

9.12 Obter do CMDB a lista de todos os IC's afetados pela mudanga.

9.13 Armazenar e fornecer templates de planejamento das mudancas.

9.14 Possuir integracao nativa com o mddulo de gerenciamento de nivel de servigo.

9.15 Gerar notificagdes através da interface grafica e e-mail para o inicio e final das mudancas.

9.16 Disponibilizar para o Service Desk (Central de Servicos) quadro de avisos com as principais
mudancgas em andamento e o impacto no ambiente.

9.17 Prover integracdo das Requisices de mudanca com as atividades de liberacdes.

9.18 Prover um relatério integrando as mudancas com as liberacdes.

9.19 Prover um relatério possibilitando a visdo de mudangas com sucesso: por area usuaria, por
area de TI, por area de negdcio.

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

9.21 Prover um ciclo de vida da Requisi¢cdo de Mudanca em conformidade com o ITIL V3.

9.22 Prover uma visdo de deteccdo de colisdo, de forma automatica, com outras mudancas
planejadas.

9.23 Realizar o fechamento de problemas e incidentes automaticamente quando uma mudanca
relacionada for implementada com sucesso.

9.24 Possuir calendério de visualizagdo para facilitar o planejamento das mudangas.

9.25 Possibilitar o relacionamento das solicitagbes de mudangas com outros incidentes, problemas,
mudancas ou requisi¢des.

9.26 Permitir a abertura de solicitacdes de mudanca através de e-mail e web services.

9.27 Disponibilizar a criagdo de listas de atividades para serem executadas no registro de uma
solicitagdo de mudangas.

9.28 Disponibilizar ferramenta de workflow para fluxos de mudancas que envolvam integracdes com
outras solucgdes.

9.29 Permitir a criacéo de solicitacfes de mudancas a partir de modelos pré-definidos. (templates).
9.30 Permitir o fechamento de todas as solicitacbes de mudancas filhas relacionadas a uma
solicitacdo de mudanca pai.

9.31 Oferecer Calendéario de Mudancas grafico, permitindo a visualizagao e o controle da agenda de
mudancas.

9.32 Permitir visualizar todos os itens de configuracdo de uma mudancga e seus relacionamentos,
possibilitando incluir itens de configuragdo relacionados que n&o tenham sido originalmente
vinculados a mudanca.
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9.33 Permitir controlar como os usuarios selecionam o0s status disponiveis no formulario, ou seja,
permitir a criagdo de fluxo de transicdo, o qual deve seguir um caminho pré-determinado configurado
na ferramenta. (Ex., um ticket esta em um status Aberto, e o fluxo de transicao permite apenas que o
analista atualize o status para Fechado).
9.34 Permitir controlar como os atributos sao designados como necessarios (devem ser fornecidos)
ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do status do chamado, ou seja, permitir
configurar quais campos no formulario precisam ser preenchidos e quais ndo podem ser alterados.
9.35 Prover no minimo os seguintes Indicadores de desempenho e relatorios:

9.35.1. indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberacdes realizadas.

9.35.2. indice de atualizagdo dos IC’s.

9.35.3. indice de liberacdes realizadas dentro do prazo.

9.35.4. indice de solicitagbes de mudanca implementadas.

9.35.5. indice de mudancas n&o planejadas com impactos em processos criticos.

9.35.6. Quantidade de mudancas solicitadas e que foram consideradas inviaveis/negadas pelo

comité gestor de mudancas.

9.35.7. InformacBes sobre o status de cada mudanca, principalmente quanto ao prazo de

implementacéao, incluindo justificativas das mudancas atrasadas.

9.35.8. Relatério de status de todos os problemas e incidentes pendentes relacionados a

mudancas e/ou liberagdes.

9.35.9. Relatério de quantidade de liberacdes realizadas.

9.35.10. Relatério de distribuigdo das liberagbes por departamento/localidade.

9.35.11. Relatério de distribuigBes de liberagao por tipo.

9.35.12. Relatdrio de crescimento da demanda.

9.35.13. Relatdrio de liberacdes por fornecedor.

9.35.14. Relatério de desempenho das liberacdes por fornecedor.

9.35.15. Relatdrio de indicadores de desempenho.

10. Em relacéo ao Gerenciamento de Liberacdo e Implementacéo, a ferramenta deve:

10.1 Permitir o acompanhamento do ciclo de vida completo do Gerenciamento de Liberacdes e
Distribuicdo para as fases de, mas né&o limitado a, planejamento, construcdo, testes, garantia da
gualidade, agendamento e distribuicéo;

10.2 Permitir o estabelecimento dos critérios de conclusdo de uma liberacdo, por exemplo, mas nédo
limitado a, ter a capacidade de estabelecer tarefas ou marcos auditaveis que suportam o processo
decisorio para determinar se todos os requisitos da liberagdo foram cumpridos para a aprovacao da
distribuicao;

10.3 Ser integrada a uma Biblioteca Definitiva de Software / Midias;

10.4 Permitir o agendamento das atividades de distribuicéo e entrega de liberagdes;

10.5 Permitir a construgdo, empacotamento e o agendamento de diferentes tipos de pacotes de
liberacéo;

10.6 Facilitar a identificagéo e o controle sobre aspectos do pacote de liberacdo, tais como software,
hardware, documentacéo, requisitos de treinamento, etc.;

10.7 Facilitar o processo de autorizacdo e agendamento de liberacdo de pacotes de forma integrada
ao processo de Gerenciamento de Mudancas;

10.8 Permitir definir e tornar obrigatério, caso necessario, o processo de validacdo da Liberacdo e as
atividades de teste;

10.9 Permitir o versionamento de pacotes de Liberagao;

10.10 Possuir funcionalidades para o gerenciamento da reversdo de LiberagBes (rollback) para
versfes anteriores da configuracéo;

10.11 Garantir que o processo de Liberacao tera disponivel todas as informacgdes requeridas contidas
no CMDB para a distribuicdo dos pacotes, através de integragdo com o processo de Gerenciamento
de Ativos e Configuracao;

10.12 Permitir a atualizacéo automatica do CMDB com as novas informag8es do item de configuracéo
atualizado pela liberacéo;

10.13 Garantir que uma Liberacdo passe por processos de agendamento da distribuicdo e todas as
aprovacdes requeridas pelo processo de Gerenciamento de Mudangas;

11. Em relacdo ao Gerenciamento de Configuracdo e Repositorio de Dados de Configuracao
(CMDB), a Plataforma deve:

11.1 Permitir o acesso ao CMDB e disponibilizar queries (coletas) para visualizacdo dos Itens de
Configuragéo.

11.2 Possibilitar, através da identificacdo de um determinado IC, todos os relacionamentos e
eventos ligados aos incidentes, problemas, mudancas, liberagbes, acordo de nivel de servico,
contratos de garantia, licengas disponiveis, hardware que estao ligados a este IC (arvore horizontal e
vertical).
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11.3 Permitir a gestdo de todo o ciclo de vida do ativo (planejamento de aquisicao, aquisicédo,
provisdo, suporte, manutencao e descarte).

11.4 Atualizar e manter os IC's no CMDB.

11.5 Permitir 0 ajuste e adaptacdo (personalizacdo) das informacdes do Item de Configuracgéo.

11.6 Permitir que os dados sejam exportados em um dos seguintes formatos: CSV, HTML e TXT.
11.7 Permitir a criacdo e atualizacdo de um modelo de servi¢o e seus respectivos relacionamentos
no CMDB.

11.8 Disponibilizar graficamente um mapa com a dependéncia l6gica das aplicagcbes e dispositivos
de infra.

11.9 Permitir a identificagdo dos dispositivos de infra que disponibilizam um servigo ou aplicacéo.
11.10 Permitir o mapeamento dos relacionamentos dos Itens de Configuragdo e classificar em:
dependéncia, componentes e membros de um grupo.

11.11 Permitir a criacdo de filtros no momento da reconciliacdo do CMDB para que sé sejam
populados no CMDB dados de IC’s que sao permitidos pelo gestor da configuracao.

11.12 Permitir a representacdo de diversos componentes de infraestrutura por meio de Itens de
Configuracéo dentro do CMDB.

11.13 Permitir a representagdo como IC's de, no minimo, os seguintes componentes: servidores,
sistemas, ativos de rede, topologia da rede, aplica¢des e informag8es de usuarios.

11.14 Disponibilizar um modelo padréo para a representacgdo grafica dos IC's.

11.15 Permitir o relacionamento e identificacdo das dependéncias entre os IC's.

11.16 Possuir a capacidade de criar novos Itens de Configuracdo (IC's) e manter as configuracdes de
acordo com a necessidade da Contratante.

11.17 Disponibilizar a visualizacao dos IC's por meio de servigco do catélogo de servigos atrelados
com todos os Itens de Configuragéo referente ao servico.

11.18 Disponibilizar uma interface grafica Web para visualiza¢&o dos IC's e seus relacionamentos.
11.19 Possuir um mecanismo para incluir e relacionar itens configuraveis (fisico) dentro de um
processo de Tl e aplicacéo (I6gico).

11.20 Prover funcionalidade de pesquisa por IC's para qualquer processo de TI relacionado ao
mesmo.

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

11.22 Permitir a populacdo do CMDB e manté-lo atualizado por meio de troca de dados com a
solugédo de inventario contida no processo.

11.23 Possuir um mecanismo para popular manualmente os IC's no CMDB.

11.24 Permitir o armazenamento dos dados manipulados no CMDB.

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

11.26 Prover mecanismo de Reconciliagdo que permita consolidar as informacdes e visdes de um
elemento ou instancia a partir da obtencdo de dados de mais de uma fonte de origem, a fim de evitar
a duplicidade das informacg@es e agrupar os itens automaticamente.

11.27 Permitir a definicdo de perfis de usuérios, como: administradores de sistema, analistas de
service desk, especialistas de rede, atribuindo a cada perfil um nivel de autoriza¢éo especifico.

11.28 Permitir a definicdo de permissdes para cada campo do IC com, no minimo, as seguintes
opcbes: nenhum acesso, somente visualizacdo e alteragéo.

11.29 Prover um acesso seguro e controlado para o CMDB.

11.30 Prover uma interface grafica que permita navegar, modificar e extrair informacgdes relacionadas
aos Itens de Configuracdo, como indicadores de criticidade e classificacdo de falha de um IC.

11.31 Apresentar graficamente o relacionamento entre pai e filho dos IC's, como 0os mapas gerados
com a estrutura dos servigos de TI.

11.32 Suportar a configuracdo em cluster de Sistema Operacional (SO) e banco de dados, bem como
a utilizag@o de multiplos servidores de aplicagéo.

11.33 Permitir a definicAo de uma estrutura de categoriza¢do dos IC's, com a categoria principal e
subcategoria, no minimo.

11.34 Permitir a associacdo dos IC's aos Servicos de Negdcio, estabelecendo quais séo os IC's que
participam da infraestrutura de um determinado servico.

11.35 Permitir a associacéo dos IC's aos servigos de terceiros envolvendo Contratos de Apoio — Cas
(Underpinning Contracts - UC). Estabelecendo quais IC's sdo suportados por um determinado servigo
externo.

11.36 Disponibilizar funcionalidade para registro de periodos de bloqueio com a possibilidade de
emissao de alertas.

11.37 Disponibilizar aplicacdo de uma linha base dos Itens de Configuracdo(Snapshot) autorizados
pelo CMDB versus a linha base (Snapshot) dos Itens de Configuracdo descobertos pela ferramenta
de Inventério (Discovery).
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11.38 Ser capaz de dentro da interface grafica de visualizacdo dos relacionamentos e dos itens de
configuragao filtrar os componentes por relacionamentos e por tipos de IC’s, refletindo,
imediatamente, a nova visualizacdo dos IC's na interface grafica.

11.39 Permitir o filtro de profundidade e abrangéncia nas consultas dentro do CMDB, possibilitando
ao analista de CMDB ter mais ou menos visibilidade das camadas do CMDB.

11.40 Possuir a capacidade de gerar relatérios gerenciais baseados nos dados cadastrados.

11.41 Prover relatérios gerenciais e auditoria relacionada ao inventario dos IC's.

11.42 Disponibilizar relatérios gerenciais, via Web, personalizaveis de acordo com as necessidades e
informacdes relacionadas a Central de Servigos.

11.43 Relacionar aos IC's especificos seus contratos para controle de garantia, de aluguel, de compra
ou manutencéo.

11.44 Dispor de uma funcionalidade que permita informar ao analista utilizar quais relacionamentos
dos IC's serdo levados em consideracdo no momento da analise de impacto.

11.45 Possuir descobrimento (Discovery) de servidores (Linux Red Hat, Linux Debian, Linux Suse,
Linux CentOs, AlX, Windows 2000, 2003 e 2008) com ou sem agente (SSH).

11.46 Possuir descobrimento (Discovery) de aplicacbes de mercado (ex: BEA, HP, CA, IBM, JBOSS,
McAfee, Microsoft, Oracle, SAP, Siebel, Sybase, Symantec, TIBCO, VMware, dentre outros) com ou
sem agente (SSH).

11.47 Possuir relacionamento automatico dos servidores e das aplicagdes que rodam nos Servidores.
11.48 Permitir o descobrimento (Discovery) de ambiente em cluster ou virtualizado.

11.49 Deteccdo de mudangcas dos Servidores, Servicos, Software, Pardmetros, Arquivos
Gerenciados, dados gerenciados e Dados de Configuracéo que estdo sendo gerenciados.

11.50 Permitir criar baselines de Configuracéo.

11.51 Permitir criar Padrées de Configuracéo.

11.52 Permitir a comparacao entre Servidores e mostrar as diferengas existente entre 0s mesmos.
11.53 Permitir configurar Regras de Conformidade para detectar violagéo das politicas configuradas.
11.54 Possuir interface gréafica para demonstrar o relacionamento entre os itens de configuracao.
11.55 Permitir pelo menos cinco niveis de relacionamentos na interface gréfica.

11.56 Permitir visualizar somente os itens afetados por um item de configuracdo (Analise de Impacto).
11.57 Permitir visualizar somente os itens que afetam um item de configuracdo (Analise de Causa
Raiz).

11.58 Permitir filtrar os tipos de itens de configuracdo a se visualizar (por exemplo, visualizar somente
itens de configuracdo do tipo Servico ou SLA).

11.59 Permitir a selecdo de 2 (dois) itens de configuracdo para a visualizagdo do caminho completo
entre estes dois itens quando houver relacionamento entre eles.

11.60 Permitir pesquisar os itens de configuracdo diretamente na interface de visualizacdo dos
relacionamentos.

11.61 Possuir funcionalidade de mostrar/esconder os itens de configuragéo em exibicéo.

11.62 Permitir o controle de aproximagéo da imagem (zoom) para facilitar a visualizacéo dos itens de
configuracao.

11.63 Permitir alterar niveis hierarquicos a serem visualizados dinamicamente.

11.64 Permitir que a visualizacdo seja salva em um modelo para futuras consultas.

11.65 Possuir funcionalidade de pesquisa no gréafico para facilitar o encontro de informagdes.

11.66 Permitir a criacdo de um item de configuracao diretamente na interface grafica de visualizacao.
11.67 Permitir a criacéo de relacionamentos diretamente na interface grafica de visualizagao.

11.68 Mostrar o status do item de configuracdo na interface gréfica (Ex. Ativo, Indisponivel, em
manutencéo, etc).

11.69 Permitir, através de diferentes visdes, a visualizagao dos itens de configuracéo.

11.70 Permitir a criagdo de novos filtros definidos pelo usuario para facilitar a visualizagdo dos
relacionamentos entre os itens de configuracéo.

11.71 Permitir a listagem dos itens de configuracdo que sofreram mudancgas no Ultimo dia, Ultima
semana ou Ultimo més.

11.72 Permitir visualizar facilmente quantas requisi¢cfes, incidentes, problemas e solicitagbes de
mudancas estéo relacionados ao item de configuragao.

11.73 Executar o versionamento dos itens de configuragdo de forma automatica.

11.74 Permitir a associacao de SLA's aos itens de configuracdo para a contabilizacdo do tempo de
atendimento a estes itens.

11.75 Possuir mecanismo de reconciliacdo de itens de configuracdo para evitar duplicacdo de itens
durante as importacoes.

12. Emrelacdo ao Gerenciamento do Catalogo de Servigos de Tl, a ferramenta deve:

12.1 Permitir a definicdo do catalogo de servicos e o cadastro e manutencdo de descricdo de
servi¢os, assim como de seus atributos;

12.2 Prover a personalizagcdo da estrutura do catalogo de servigos, devendo esta parametrizacédo
ser realizada através da prépria interface da solucdo pelos administradores da ferramenta;
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12.3 Permitir o relacionamento dos servicos de Tl disponiveis com seus respectivos usuarios;

12.4 Permitir que, para cada servico e/ou item de configuracao, seja possivel informar o seu grau de
prioridade (importancia) para o negdcio de forma a estabelecer a priorizagdo no atendimento;

12.5 Prover a disponibilizacdo do catalogo de servigos aos Usuarios;

12.6 Permitir a criacdo de uma hierarquia (por exemplo, categoria e subcategoria) de servigos por
meio da criacdo de dependéncias com relacionamento do tipo paiffilho;

13. Em relacéo ao Gerenciamento de Ativos de Tl e Controle de Ativos de Tl, a ferramenta deve:

13.1 Descobrir e identificar estacdes de trabalho, notebooks ou servidores ndo-gerenciados para
oferecer suporte automatico as instalacdes do agente ou localizar estacdes de trabalho, notebooks e
servidores que ndo pertencem a rede organizacional. Para tanto, esta funcionalidade deve:
13.1.1. Fornecer um processo de descoberta descentralizada minimizando o impacto sobre o
trafego de rede ou de seguranca.
13.1.2. Ser capaz de designar “scan points” dentro de cada sub-rede do console. Este “scan
point” deve ser qualquer maquina nao dedicada que esta sendo gerenciado pelo produto.
13.1.3. Ser capaz de identificar novas estacfes de trabalho, notebook's e servidores conectados
a rede IP e as informacdes descobertas devem incluir (mas nado limitado a) hostname, OS,
endereco IP e endereco MAC.
13.1.4. Oferecer um método para instalar o agente, quando aplicavel.
13.1.5. Permitir que o administrador configure e agende os scan's.
13.1.6. A coleta de dados de inventario s6 deve carregar as diferencas a partir da Ultima
verificacao.
13.2 Permitir a coleta e gerenciamento de informagfes dos componentes de estacdes de trabalho,
notebooks ou servidores sob demanda. Para tanto, esta funcionalidade deve:
13.2.1. Ser capaz de detectar informag8es de ativos de hardware dos sistemas que tém os
agentes instalados sem a necessidade de configuracdo ou agendamento de um processo de
inventario.
13.2.2. Permitir que as alteracdes de inventario que sao processados automaticamente no
agente sejam enviadas para o servidor sem intervengéo do operador.
13.2.3. Registrar todas as informagfes sobre estacdes de trabalho, notebooks ou servidores no
servidor de gerenciamento sendo que algumas das informacdes basicas devem incluir, no
minimo:
13.2.3.1. Informag@es do BIOS;
13.2.3.2. Velocidade e tipo de CPU;
13.2.3.3. Espaco em disco rigido;
13.2.3.4. Quantidade de meméria disponivel,
13.2.3.5. Nome do computador;
13.2.3.6. Modelo de computador;
13.2.3.7. Endereco IP;
13.2.3.8. Sistema operacional;
13.2.3.9. Periféricos conectados;
13.2.4. Permitir que os usuarios do console criem consultas personalizadas sobre informacgfes
de estacBes de trabalho, notebooks ou servidores para serem recuperadas pelos agentes.
13.2.5. Ser capaz de agrupar clientes dinamicamente com base nas informacgfes de estacfes de
trabalho, notebooks ou servidores.
13.2.6. Ser capaz de listar todos os softwares e aplicativos, incluindo nimeros de verséo, que
estdo instalados na maquina do agente.
13.2.7. Ser capaz de listar todos os softwares e aplicativos instalados para um grupo de clientes,
incluindo o nimero de instalagdo para cada software ou aplicacao.
13.2.8. Permitir que os usudrios do console criem consultas personalizadas em informacgdes de
inventario de software a serem recuperada pelos agentes.
13.3 Ser capaz de reunir, armazenar e analisar informac6es de aplicacdes de softwares instalados
em estacles de trabalho, notebooks ou servidores, possibilitando assim o controle efetivo do uso das
licencgas existentes.
13.4 Possuir uma arquitetura de implementacao contemplando os seguintes aspectos:
13.4.1. A solugéo deve permitir indicar o maximo de banda permitido.
13.4.2. A solucdo deve suportar estacfes de trabalho, notebooks ou servidores conectados via
rede corporativa (LAN) e VPN para os equipamentos que estejam dentro do range de IP's da
rede do TJCE.
13.4.3. A solucao deve suportar inventario em ambientes multi-plataforma (Windows, Unix, Linux
e MacOS).
13.4.4. A solucéo deve permitir integragcdo com outro software de geréncia através de APIs ou
WebServices.
13.4.5. A solucao deve possibilitar que os dados trafegados sejam criptografados através do uso
de algoritmos como 3DES ou AES;
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14. Em relacéo ao Gerenciamento de Configuracdo de Desktops, a ferramenta deve:

14.1 Possuir mecanismo de automagdo com no minimo Inventario (Discovery), Distribuicdo de
Software e Conexdo Remota.
14.2 Possuir mecanismo de inventario para plataformas Windows e Linux.
14.3 Possuir mecanismo de “"discovery" que permite identificar 0os equipamentos (esta¢cbes de
trabalho e notebooks) conectados a rede e que ndo possuem os plug-ins de agente da solucao
(inventario, controle remoto e distribuicdo de softwares) instalados.
14.4 Possibilitar a instalacdo de agentes via GPO, Logon Script ou ainda através de recurso de
instalacdo remota de agentes da prépria ferramenta.
14.5 Permitir criacdo de grupos estaticos e/ou dinamicos de equipamentos gerenciados, sendo que
0s grupos dinamicos serdo baseados em resultados de pesquisas previamente definidas e seu
conteddo mantido de forma automatica (inclusé@o e excluséo de equipamentos participantes do grupo)
- e 0s grupos estaticos terdo seu conteddo mantido manualmente pelo administrador da solucéao.
14.6 Possuir mecanismo para definicdo de politica de configuracdo dos componentes da solugao
(manager e agentes), sendo possivel definir-se uma ou mais politicas para os agentes.
14.7 A distribuicédo de politicas de configuracédo pode ser efetuada imediatamente apds a solicitacéo
ou entdo através de agendamento para distribuicdo e ativacdo em data e hora mais convenientes.
14.8 Possuir a capacidade de, a partir de regra criada (politica de gerenciamento baseada em
informacdes inventariadas), executar abertura de chamados/incidentes/requisicdes de forma
automatica.
14.9 Executar o inventario de softwares a partir de lista de conhecimento atualizada periodicamente
e de forma automatica, provendo mecanismo de “assinatura” de softwares localizada nos agentes
para otimizacdo da coleta de informacdes e diminuicdo da carga de processamento nos componentes
“‘managers” da Solugao.
14.10 Executar o inventario de softwares a partir de lista de softwares cadastrada pelo administrador
do ambiente, permitindo o reconhecimento de aplicacBes diversas (inclusive as desenvolvidas
internamente), utilizando como possiveis critérios de reconhecimento: o nome do arquivo, as
extensbes de arquivo, os arquivos adicionais que devem ser localizados na mesma pasta do arquivo
principal.
14.11 Implementar mecanismo de politicas de gerenciamento, a partir do qual pode-se identificar
maquinas que estdo violando uma politica previamente definida (baseada em informac¢des coletadas
de inventario).
14.12 Adicionalmente, através do mecanismo de politicas de gerenciamento, devera ser possivel
automatizar a execucao de agfes quando da deteccdo de uma violagdo de politica, sendo possivel
enviar e-mail, executar um job na estacdo de trabalho que violou a politica, enviar traps SNMP, alertar
na console de administracdo do produto e incluir o equipamento em um determinado grupo.
14.13 Similar & violag@o de politicas de gerenciamento de inventério, também deverd ser possivel
tomar acdes pré-definidas pelo administrador quando um determinado equipamento ndo mais violar a
regra estabelecida.
14.14 Disponibilizar WebServices.
14.15 Prover suporte ao FIPS 140-2 (Federal Information Processing Standard - Publication 140-2).
14.16 Suportar a tecnologia WOL (Wake-On-LAN).
14.17 Suportar plataformas de virtualizacdo VMWARE.
14.18 Prover suporte a capacidade de execugao de comandos de “power up” e “power down” remotos
em estacdes de trabalho.
14.19 Prover funcionalidades de Discovery e Inventério.
14.20 Possuir agentes que suportem execug¢des em plataformas Windows XP Professional, Windows
Vista Business e Windows 7 (Professional e Ultimate).
14.21 Prover o inventario das informacfes de hardware de esta¢gBes de trabalho e servidores tais
como: processador(es), meméria, placa-mae, interface(s) de rede, protocolos de rede, System BIOS,
System Slots, portas de 1/O, Devices, Discos (fisicos e ldgicos), file systems, recursos do sistema
operacional, settings de regido, controladoras (IDE, SCSI, USB, Floppy) e outros e também acessar e
coletar informacdes em Registry (Windows).
14.22 Possibilitar a coleta, em plataforma Windows, dos servicos existentes e as informacdes
associadas a estes (Status, descri¢éo, etc).
14.23 Possibilitar a coleta, em plataforma Windows, das informag8es sobre usuarios e grupos de
usudrios definidos nos equipamentos inventariados.
14.24 Possuir mecanismo (template) que permite a inclusdo de informacdes externas a base de
dados do inventéario tais como: niumero de série do equipamento, nimero do ativo fixo/patrimdnio,
responsavel, localizacao fisica, etc. Tais informacgdes podem ser inseridas (baseado em customizacéo
especifica) pelo administrador do ambiente ou pelo usuario do equipamento inventariado.
14.25 Permitir configurar o nivel de detalhamento das informacdes a serem coletadas pelo agente de
inventario.
14.26 Executar o inventario de softwares a partir de informacdes coletadas em registry, campos do
add/remove programs, icones presentes na barra iniciar e/ou no desktop.
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14.27 Permitir a diferenciacéo entre aplicacdes e suites de aplicacdes.

14.28 Permitir a categorizacédo dos softwares.

14.29 Possibilitar a obtencao de imagem da estrutura de diretérios, até o0 nome do arquivo e seus
dados (timestamp, tamanho e atributos).

14.30 Possuir componente de monitoracdo de utilizacdo de softwares (software metering/software
usage), a partir do qual pode-se acompanhar o uso efetivo de determinadas aplicagbes no ambiente
inventariado.

14.31 Permitir que a medicdo do uso de softwares ocorra de forma passiva, onde serdo coletados os
dados estatisticos de utilizagdo das aplicacdes monitoradas e enviados ao manager da solugéo para
posterior uso em analises do ambiente.

14.32 Possibilitar definir o nimero limite de licengas disponiveis. Uma vez atingido tal nimero limite,
bloquear automaticamente qualquer requisicéo de instalacdo daquele software por parte do usuario.
14.33 Permitir coleta de dados WBEM (via WMI — Windows Management Instrumentation).

14.34 Possibilitar execucdo de scripts diversos (BAT, shell, etc..) nas estacdes inventariadas via
agente de inventario, independente das permissGes do usuario que esteja logado na estacdo no
momento da execucéo.

14.35 Permitir definicdo de agendamentos para a execucao dos scripts nas estacdes inventariadas.
14.36 Possuir mecanismo de geracao de relatorios préprio, possibilitando a execucao de relatérios
tanto pré-definidos como também customizados.

14.37 Possibilitar a utilizacdo de Queries (pesquisas) na geracdo de relatorios, permitindo assim que
os dados de determinado relat6rio sejam pertinentes somente ao grupo de equipamentos que atender
ao critério definido na pesquisa.

14.38 Permitir que os relatérios sejam exportados nos formatos PDF, HTML e CSV.

14.39 Permitir criar tabelas especificas no banco de dados da Solugdo contendo o resultado de
relatérios previamente configurados.

14.40 Permitir definir os campos que deverdo compor o relatério, independente do tipo de informacéo
(hardware, software, etc).

14.41 Permitir aplicar filtros para eliminar/manter informacdes especificas.

14.42 Permitir executar um relatério sob demanda ou entdo de forma agendada, sendo que neste
caso sera possivel definir a periodicidade de geragdo do mesmo.

15. Em relacdo ao Gerenciamento de Configuracdo de Desktops, na funcionalidade de
distribuicdo de softwares, a ferramenta deve:

15.1 Permitir a criagdo de politica de reinstalacdo automética dos aplicativos previamente instalados
pela solucdo, apdés uma nova instalacdo do agente em maquina existente no ambiente que passou
por processo de recuperacéo (por exemplo, apds um crash em disco).

15.2 Possibilitar agendamento da distribuicdo e da instalagéo de pacotes de softwares.

15.3 Possuir mecanismo préprio para empacotamento de softwares (Packager).

15.4 Oferecer instalacdo baseada em politicas e gerenciar a distribuicdo de software por mdltiplas
plataformas a partir de um Unico ponto de controle.

15.5 Permitir implementagcédo e migracéo para os sistemas Windows usando controle centralizado e
automacao para simplificar langamentos a novas estacdes de trabalho, notebooks e servidores por
toda a rede.

15.6 Fornecer capacidade para a entrega de correcdes para diferentes sistemas operacionais e
aplicagbes para estagBes de trabalho, notebooks ou servidores, diminuindo o tempo de
implementacdo destas correcbes e atualizacdes sem a perda da funcionalidade destes ativos
(excetuando-se aqui necessidades especificas das corre¢des aplicadas, tais como, por exemplo, o
processo de reinicializagdo obrigatoria do equipamento apos a aplicagcdo da corregcdo), mesmo sobre
banda estreita ou redes globalmente distribuidas.

15.7 Oferecer suporte e controle de desktops, notebooks e servidores por todo o ambiente
distribuido a partir de uma localizagdo central com gerenciamento e solu¢des dos problemas de
sistemas para simplificar as funcdes de Tl e reduzir o volume de trabalho do suporte técnico.

15.8 Implementar mecanismo de checkpoint/restart, que garante controle de integridade no
processo de transferéncia do pacote de software, permitindo assim a posterior retomada de uma
distribuicdo a partir do ultimo ponto de parada integro verificado pela solucdo — em caso de
interrupcdo no processo de distribuic&o.

15.9 Permitir o gerenciamento de patches (fixes/correcdes) dos sistemas operacionais Windows XP,
Windows 2000, Windows Vista, Windows 7, ao menos nos idiomas Inglés e Portugués (Brasil).

15.10 Permitir o gerenciamento de patches (fixes/correcfes) das aplicacbes Adobe Reader, Adobe
Acrobat (edicdes Professional e Standard), Adobe Flash Player, Apple Quicktime player, Microsoft
Office XP, 2003, 2007 e 2010, Microsoft .NET, Microsoft SQL Server 2005 e 2008 (32 e 64bit), Mozilla
Firefox Browser, RealPlayer, Sun JRE, VMWare Server, Workstation e Player, Winzip.

15.11 Prover componente de arquitetura que permite a transferéncia de pacotes de software para um
servidor pré-determinado em sites remotos (através da WAN) e entdo, a partir deste servidor,
executar a distribuicdo do referido pacote de software para as demais estacdes deste site remoto.
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15.12 Possibilitar a distribuicdo de um pacote de software para um grupo de estacdes a partir de
informacdes de inventario (usando estas informagcdes como pré-requisitos), tais como: quantidade de
memodria, espaco em disco, software instalado ou nao instalado, etc.

15.13 Oferecer suporte aos formatos de empacotamento Microsoft MSI (Windows) e RPM (Linux).
15.14 Suportar todos os possiveis procedimentos associados a um software, tais como Instalacéo,
Remocdo, Manutencdo, Reparagéo, Instalacdo Administrativa — bastando, para a criagdo de tais
procedimentos, que sejam fornecidas as documentagfes pertinentes aos procedimentos.

15.15 Possuir mecanismo que possibilita o controle da largura de banda utilizada nas distribuicbes de
pacotes de software.

15.16 Permitir a distribuicAo de imagem de sistema operacional para novos equipamentos,
suportando a criacéo de imagens (para posterior distribuicdo) dos sistemas operacionais.

16. Em relacdo ao Gerenciamento de Configuracdo de Desktops, na funcionalidade de controle
remoto, a ferramenta deve:

16.1 Permitir controle remoto de um equipamento Linux a partir de uma estacédo Windows.

16.2 Permitir configuracdo de controle de acesso de forma que apenas usuarios autorizados possam
tomar o controle de uma determinada estacao/servidor.

16.3 Possuir opcdo de gravacao da sessao no momento da captura de estacdo, gerando um video
que podera ser utilizado posteriormente como evidéncia.

16.4 Permitir visualizagdo de uma sesséo gravada.

16.5 Permitir configuracdo de confirmacdo por parte do usuario do equipamento a ser controlado
para que a sessdo de controle remoto possa ser efetivamente iniciada.

16.6 Permitir controle da largura de banda utilizada para sessdes de controle remoto.

16.7 Permitir habilitar compresséo de dados trafegados durante a sesséo de controle remoto.

16.8 Permitir execucédo de chats entre os participantes da sesséo de controle remoto.

16.9 Permitir transferéncia de arquivos entre 0s equipamentos participantes da sessédo de controle
remoto.

17. Em relacdo ao Gerenciamento de Configuracdo de Desktops, na funcionalidade de
gerenciamento de Atualiza¢cBes (Patches), a ferramenta deve:

17.1 Permitir a identificacdo automatizada da necessidade de se instalar um determinado patch.
Também, apds ativacdo do procedimento de distribuicdo do patch, os procedimentos de obtencéo,
empacotamento, distribuicdo e validacdo dos patches devem ser automatizados.

17.2 Permitir estabelecer politicas de aplicacdo de patches (fixes, corre¢des), garantindo também a
verificag@o de conformidade do ambiente em relacéo a tais politicas.

17.3 Permitir identificar quais softwares e respectivos patches estéo instalados no ambiente.

17.4 Permitirimplementar e manter melhores praticas para testes e distribuicdes de patches.

17.5 Permitir implementar uma fase formal de testes de patches, a partir de distribuicdo destes para
estacOes de trabalho de testes, possibilitando assim a verificacdo do impacto da aplicagdo de um
patch antes de distribui-lo para todo o ambiente de producéo.

17.6 Permitir acompanhar em tempo real a distribuicdo dos patches.

17.7 Prover servico de pesquisas online sobre patches, monitorando a disponibilidade, coletando as
informacdes disponiveis, validando e identificando as dependéncias relativas aos patches.

17.8 Prover sistema de relatérios do tipo “web-based” (acessivel via Web Browser), com
possibilidade de agendamento automético da geragéo de relatérios.

17.9 A arquitetura da solucdo deve ser escalavel, possibilitando suporte a um volume de PC's
superior a 15.000 (quinze mil) equipamentos.

17.10 Permitir gerenciamento centralizado de todo o parque de PC's a partir de uma Unica console.
17.11 Permitir gestao de tarefas programadas/agendadas para os PC's a partir da console central de
gerenciamento.
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ANEXO 2-A — DETALHAMENTO DO CENARIO ATUAL

A seguir serdo fornecidas métricas basicas para auxilio ao dimensionamento do projeto por parte dos
participantes deste certame. S&8o estimativas que deverdo servir apenas como auxilio as empresas
concorrentes.

1. ESTACOES DE TRABALHO
A tabela abaixo relaciona todas as esta¢fes de trabalho (computadores e notebook's) atualmente em uso
no TJCE:

COMPUTADORES
MARCA MODELO PROCESSADOR NUCLEO MEMORIA QTDE
Itautec Infoway SM 3221 64 X2 Dual Core 2 2Gb 229
Lenovo MT - M 8814 — AB8 Dual Core 2 1Gb 372
Lenovo MT-M 6078 — 092 — M57P Core 2 Duo 2 2Gb 2131
ltautec Infoway ST 4261 Slim Pentium 4 1 2Gb 1350
Positivo POS-AT SERIE D Core 2 Duo 2 2Gb 249
Lenovo MT-M 6234 — ET1 Core 2 Duo 2 2Gb 1000
Workstation Dell Precision T3500 Intel Quad Core Xeon 4 12 Gb 42
Lenowvo M92p 15-3470 4 4 Gb 1000
ltautec Infoway ST 4265 Pentium G840 (Dual Core) 2 4 Gb 500
TOTAL 6873
NOTEBOOKS
MARCA MODELO PROCESSADOR NUCLEO MEMORIA QTDE
Lenovo Thinkpad T61 Core 2 Duo 2 2Gb 52
Lenowo Thinkpad T420 Intel Core i5-2520M 2 4 Gb 320
TOTAL 372

O total geral de esta¢bes de trabalho (computadores e notebooks) € de 7245 (sete mil duzentos e
guarenta e cinco) equipamentos distribuidos entre unidades administrativas e judiciais da capital e interior.

2. SERVIDORES DE REDE E LINKS DE COMUNICACAO

A tabela abaixo relaciona todos os servidores de rede atualmente instalados no TJCE:

Modelo Modelo Qtd. Qtd.
Servidor Processador |Servidores |Cores/Serv = 0 Eemzo gz Lasles (i) Quel 20
Intel Xeon .
Dell R900 X7460 4 24 Linux Oracle 2
Dell R710 Intel Xeon 3 8 Windows | MySQL, Postgree e SQL 5 5e?2
X5560
X3400 Intel Xeon 7 4 Linux Oracle 1
E5335
P520 Power6 2 4 AIX Oracle 2
P750 Power7 2 8 AIX Oracle 2
Intel Xeon .
Webwasher E3110 2 2 Linux 0 0
Intel Xeon . SQL, MySQL e
Dell R910 X7560 3 32 Windows PostgreSQL 1,2e1
Dell R710 Intel Xeon .
NOVOS X5690 2 12 Windows DB2 2 2
Lamina Blade [Intel Xeon . SQL, MySQL e 16,11e2
HS22V X5650 14 12 Windows PostgreeSQL
TOTAL 39 106
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A tabela abaixo relaciona as caracteristicas dos links de comunicacéo atualmente em uso no TJCE:

Localizagéo Tipo Largura Quantidade
Interior MPLS 2 Mbps 189
Interior Frame Realy 256 Kbps 1
Interior Velox 600 Kbps 1
Capital Fibra Optica — Gigafor 1 Gbps 25
Capital — Backup MPLS 2 Mbps 15
Capital — Principal MPLS 2 Mbps 5
Capital — Internet — Principal IPCONNECT 155 Mbps 1
Capital — Internet — Backup IPCONNECT 150 Mbps 1
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ANEXO 03 — DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES DE IMPLANTACAO DE PROCESSOS

1. DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES

1.1 Diretrizes gerais

1.1.1. A CONTRATADA devera criar e customizar os formularios e/ou telas até 50 (cinquenta)
requisicdes de servicos diferentes, entre servicos de negécio e servigos técnicos, a serem
disponibilizadas aos usuarios desses servicos através da solugdo, tais como solicitagbes de
aplicativos, reset de senhas, criacdo de conta de acesso, remanejamento de maquinas, instalacdo
de maquina nova, criacdo de maquina virtual, backup de base de dados, liberacdo de ponto de rede,

criacdo de regra de firewall e outras;

1.1.2. Os formularios e telas poderéo variar seu grau de complexidade de acordo com cada tipo de

requisicao;

1.1.3. A CONTRATANTE fornecera o catalogo de servicos e documentacdo associada, devendo
em conjunto com a CONTRATADA definir os dados para cada um dos 50 (cinquenta) tipos de

requisicdo de servico previstos. Essas requisi¢cdes serao identificadas durante a implantacao.

1.2 Implantac&o da funcéo Central de Servigos

1.2.1. A Central de Servicos sera o ponto central de contato para tratamento dos clientes, usuarios

e todos os assuntos relacionados aos usuarios de TI da CONTRATANTE;
1.2.2. Configurar os niveis de atendimento (1°, 2° e 3° niveis);

1.2.3. A Central de Servicos deverda ser configurada para disponibilizar todos os dados de

incidentes, requisic6es, problemas, mudancas e configuracdo em uma Unica interface;
1.2.4. O atendente deve ter em sua(s) tela(s), todos os seguintes itens:

1.2.4.1. Campos de abertura de novo Incidente, Problema, Mudanca e Solicitacdo de Servico;

1.2.4.2. Informacdes de contato do usuario/cliente;

1.2.4.3. IC's associados ao usuario/cliente;

1.2.4.4. Histérico dos incidentes que afetaram o usuario/cliente;

1.2.4.5. Historico das solicitagdes de servigos solicitadas pelo usuario/cliente.

1.2.4.6. Scripts e orientacbes de atendimento baseado no item afetado e categoria do

incidente para aumentar a chance de resolugédo no primeiro contato;
1.2.4.7. Alertas sobre o status do usuério (E usuario vip?);

1.2.4.8. Pesquisa de Incidentes ou SolicitagBes de Servico semelhantes;
1.2.4.9. Informagdes do ANS (SLA);

1.2.4.10. Lista de usuarios afetados (além do principal e notificante);

1.2.4.11. InformacgBes de contratos de garantia e manutengcdo vigentes sobre os itens de

configuracao afetados;

1.25. O atendente deve ter uma lista dos seguintes itens, para cada tipo de chamado

(Incidentes, Solicitacdes de Servico, Problemas, Mudancas):
1.2.5.1. Acglbes tomadas sobre o chamado, explicitando quem tomou a a¢do e quando;
1.2.5.2. Outros chamados (incidentes, problemas e mudancgas) vinculados ao registro atual;
1.2.5.3. Itens de Configuracdo associados;
1.2.5.4. Usuarios associados, além do usuario que reporta o chamado;

1.2.5.5. Recurso nativo de acionamento do Chamado (encaminhamento, fechamento,

interrupcao do SLA);

1.2.5.6. Recurso nativo para exportacdo das informag¢bes do registro para os seguintes

formatos: HTML, CSV e TXT;

1.2.5.7. Recurso nativo para acesso a ferramenta de andlise e diagndstico (andlise grafica da

infraestrutura, fluxo grafico do processo de atendimento);
1.2.5.8. Recurso nativo para pesquisa direta na base de conhecimento;

1.2.6. A Central de Servigcos deve ser configurada para prover um mecanismo de filas separadas

para Incidente, Solicitacéo de Servico e Problema;

1.2.7. A Central de Servicos deve ser configurada para identificar usuarios e clientes criticos ao

negacio e coloca-los em uma fila de atendimento separada dos demais;

1.2.8. A Central de Servicos deve ser configurada para disponibilizar uma visualizagdo grafica de
todos os incidentes, solicitacdes de servicos e problemas identificando quais apresentam atrasos

em prazos preestabelecidos;

1.2.9. A solucdo devera ser configurada para possibilitar a configuracdo de envio de e-mail na
criacdo, resolucéo, encerramento, mudanca de status dos chamados, violagdo de SLA e/ou possivel

violagdo de SLA;

1.2.10. A CONTRATADA devera configurar a Central de Servigos para que ao fechamento de um
Incidente, Problema ou Requisi¢cdo de Servigos seja possivel o preenchimento (referenciacéo) de
um documento de Conhecimento com informacdes de resolucdo ou a escolha de um documento de

Conhecimento existente;
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1.2.11. A CONTRATADA deve configurar, no minimo, 6 (seis) areas de Conhecimento para
armazenamento dos documentos da base de conhecimento. O armazenamento de documento sera
através de um fluxo de trabalho (workflow) de aprovacédo e publicacdo do documento por area,
conforme definido pela CONTRATANTE;
1.2.12. A CONTRATADA deve configurar a visibilidade das areas de Conhecimento criadas;
1.2.13. A CONTRATADA deve configurar a Central de Servicos para publicar, em um portal HTTP
(com possibilidade de impressao de relatérios também), no minimo, os seguintes indicadores de
desempenho:
1.2.13.1. Quantidade de chamados realizados no periodo;
1.2.13.2. Média Diéria de incidentes em aberto;
1.2.13.3. Total de incidentes abertos em todos os niveis;
1.2.13.4. Total de chamados recebidos em todos os niveis (1°, 2° e 3°) em um periodo;
1.2.13.5. indice de desempenho de todos os niveis (1°, 2° e 3°) em um periodo (chamados
resolvidos, repassados, redirecionados, pendentes, etc);
1.2.13.6. Percentual de Solucao de chamados em todos os niveis (1°, 2° e 3°) por analista em
ordem crescente e decrescente;
1.2.13.7. Niveis de satisfacéo dos usuarios por meio de pesquisa de satisfacdo (possibilidade
de escolha de 4 respostas: excelente, satisfatério, regular, ruim) para cada nivel (1°, 2° e 3°);
1.2.13.8. Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado;
1.2.13.9. Tempo médio de atendimento;
1.2.13.10. Tempo médio de resolucéo;
1.2.13.11. Percentual de incidentes, solicitacdes de servicos e problemas resolvidos na Central
de Servigos sem a necessidade de escalar o chamado para o 2° nivel;
1.2.13.12. Percentual de problemas recorrentes;
1.2.13.13. Percentual de incidentes que geraram problemas;
1.2.13.14. Média de incidentes por problema;
1.2.13.15. Percentual de incidentes, problemas e solicitagbes de servigos escalados para o 2°
nivel;
1.2.13.16. Quantidade de entradas de documentos na base de conhecimento por periodo de
tempo;
1.2.13.17. Tempo médio entre falhas (MTBF) das Solu¢des adotadas pela funcdo Central de
Servigos e monitoracdo de ativos;
1.2.13.18. Tempo médio para reparo (MTTR) das Solu¢Bes adotadas para a funcéo Central de
Servigos e monitoracdo de ativos;
1.2.13.19. Tempo médio entre falhas (MTBF) dos ativos e Servigos monitorados pela Solu¢éo;
1.2.13.20. Tempo médio para reparo (MTTR) dos ativos e Servigos monitorados pela Solu¢éo;
1.2.13.21. Distribuigdo dos tipos de servigos do catalogo de servigos mais solicitados;
1.2.13.22. Distribuicdo de chamados por Softwares mais solicitados;
1.2.13.23. Distribuicdo de chamados por Hardware mais solicitados;
1.2.13.24. Relacdo dos chamados por Setor, Departamento, Lotacdo e Usuario — Os 10 mais;
1.2.13.25. indice de chamados retornados apds o primeiro encerramento do chamado técnico
ou por escalonamento indevido;
1.2.13.26. Percentual de chamados resolvidos no tempo acordado (conforme SLA);
1.2.13.27. Tempo médio para escalar um chamado elegivel;
1.2.13.28. O TJCE podera solicitar a configuracdo de outros tipos de indicadores/relatérios
adicionais (no minimo 20 (vinte) até 40 (quarenta)), os quais deverdo ser configurados pela
CONTRATADA,;
1.2.14. A CONTRATADA deve configurar a emissdo periédica de relatério com os citados
indicadores de desempenho publicados no portal em formato HTML e PDF.
1.2.15. A CONTRATADA deve criar os perfis abaixo:
1.2.15.1. Operador de monitoracéo:
1.2.15.1.1. Responséavel pelo monitoramento da disponibilidade e desempenho dos
sistemas aplicativos e/ou servicos relacionados com Servidores de Aplicagdo no TJCE,
acompanhamento dos alarmes gerados pela ferramenta de monitoracdo e transferéncias
de incidentes ao Analista Nivel 1;
1.2.15.2. Analista Nivel 1:
1.2.15.2.1. Responsavel por todo o contato com o cliente (ponto (nico de contato);
1.2.15.2.2. Atendimento e acompanhamento dos incidentes reportados pelos clientes
ou monitoragéo, durante todo o seu ciclo de vida;
1.2.15.3. Analista Nivel 2:
1.2.15.3.1. Responsavel pela resolucao de incidentes ndo solucionados pelo Analista
Nivel 1 através de atendimento remoto ou presencial;
1.2.15.4. Especialistade Tl ou Fornecedor Externo (ou Analista Nivel 3):
1.2.15.4.1. Responséavel pelo atendimento dos incidentes em terceiro nivel;
1.2.15.4.2. Responsavel pelo atendimento a problemas e detec¢éo de causa raiz;
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1.2.15.4.3. Responsavel pelo atendimento a equipamentos de TIC em
garantia/assisténcia técnica;
1.2.15.5. Coordenador de Infraestrutura
1.2.15.5.1. Responsavel por avaliar, monitorar, e liderar a equipe de Analistas Nivel 2,
Especialistas de Tl (Analista Nivel 3) e Operador de Monitoracao, focando na qualidade
dos servicos prestados para a area de Tl da CONTRATANTE;
1.2.15.5.2. Responséavel por planejar e controlar a execucdo dos processos e
atividades;
1.2.15.6. Gerente de Incidentes e Problemas:
1.2.15.6.1. Responséavel pelo acompanhamento técnico e administrativo de todos os
incidentes e problemas;
1.2.15.6.2. Responsavel pelo acompanhamento dos acordos operacionais e de nivel de
servico impactados pelos incidentes e problemas;
1.2.15.7. Gerente de Mudanca, Liberacdo e Configuracdo
1.2.15.7.1. Responsavel pelo acompanhamento técnico e administrativo de todas as
RDM's e liberacbes;
1.2.15.7.2. Responsével pelo controle, consisténcia e integridade do Banco de Dados
de Gerenciamento de Configuracdo — BDGC;
1.2.15.8. Supervisor de Service Desk
1.2.15.8.1. Responséavel por avaliar, monitorar, e liderar os servicos de atendimento de
1° nivel, focando na qualidade de atendimento e na satisfagéo dos usuéarios;
1.2.15.9. Coordenador da Central de Servicos
1.2.15.9.1. Responsavel pelo acompanhamento de todos os indicadores de
desempenho da Central de Servicos;
1.2.15.9.2. Responsavel por coordenar as atividades executadas pelos Supervisores de
Service Desk, garantindo dessa forma, o alinhamento das atividades da Central de
Servigos com 0s requisitos de negocio da Contratante;
1.2.15.9.3.  Responsavel por garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis de Servi¢os
estabelecidos;
1.2.15.10. Coordenador de 2° Nivel
1.2.15.10.1. Responsavel por avaliar, monitorar, e liderar a equipe de analistas de 2°
nivel remoto e presencial, focando na qualidade de atendimento e na satisfacdo dos
usuérios;
1.2.15.10.2. Responsavel por receber Incidentes e Requisicdes de servicos que
necessitem de atendimento remoto ou presencial e alocar profissionais para a realizagédo
das respectivas atividades;

1.3 Implantac&o do Gerenciamento do Catalogo de Servigo

1.3.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solugéo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;

1.3.2. Implantar o catalogo de servigo na Solu¢éo de acordo com o Plano de Projeto e o cronograma
detalhado;

1.3.3. Apds a implantagdo, a Solucdo deve permitir a visualizacdo grafica da hierarquia do servigo
conforme sua publicagéo no portal de autoatendimento;

1.3.4. A modelagem dos servigcos deve gerar a visualizacdo gréfica da hierarquia automaticamente;
1.3.5. A hierarquia deve ser composta, no minimo, de grupo de servicos, servicos e oferta de servico;
1.3.6. A definicAo de um servico deve permitir determinar o SLA associado ao servigo, 0 processo
disparado quando da requisi¢do, o formulario personalizado para entrada de dados que sera utilizado
guando da requisicdo e a permisséo de visualizagdo e consumo do servico;

1.3.7. O Catalogo de Servicos, com todas as suas informacgdes, deve ser visualizado por intermédio
de um navegador, na mesma interface da Central de Servicos;

1.3.8. Implantar niveis de seguranca e visibilidade dos servi¢os do Catélogo;

1.3.9. Os usuérios e clientes devem ter acesso somente as informagfes que serdo divulgadas em seu
perfil;

1.3.10. Deve ser possivel abrir requisicdo de servico por intermédio do Servigco publicado no
Catélogo;

1.3.11. O Gerente da Central de Servicos deverd ter acesso para excluir, alterar e incluir Servico;

1.4 Implantacao do Gerenciamento da Configuracao e de Ativos do Servico

1.4.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solucdo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;

1.4.2. A CONTRATADA deve instalar e configurar ferramenta para descoberta (discovery) da
infraestrutura (itens de inventario de TlI) da CONTRATANTE, de forma a popular automaticamente o
CMDB:
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1.4.2.1. Os agentes da solucdo serdo instalados pela CONTRATANTE em todos os servidores
e estacOes de trabalho;
1.4.2.2. O servico de instalacdo dos modulos e/ou ferramentas para atender aos requisitos
desta disciplina devera abranger todos os ativos de Tl e maquinas clientes da CONTRATANTE,
respeitando o nimero de licencas adquiridas;
1.4.2.3. Cabera ao TJCE distribuir e instalar os agentes dos modulos e/ou ferramentas de
Gestao de Ativos em todos os ativos de Tl e maquinas clientes, quando aplicavel, devendo os
profissionais da CONTRATADA proverem todo o suporte necessario as equipes técnicas da
CONTRATANTE.
1.4.2.4. A CONTRATADA realizara a descoberta dos Itens de Configuragdo envolvidos em 3
(trés) servicos indicados pela CONTRATANTE, por intermédio de agentes, descobrindo no
minimo os seguintes itens:
1.4.2.4.1. Sistemas Operacionais;
1.4.2.4.2. Bancos de Dados;
1.4.2.4.3. Aplicacdes instaladas;
1.4.2.5. Os itens de configuracdo descobertos automaticamente devem ser organizados no
CMDB, permitindo o mapeamento das dependéncias e a demonstracdo grafica do
relacionamento entre os Itens de Configuracdo descobertos;
1.4.2.6. Além dos itens descobertos automaticamente, a CONTRATADA adicionara 20 (vinte)
itens de configuracao, indicados pela CONTRATANTE, de forma manual, configurando os
relacionamentos entre 0s mesmos;
1.4.27. A CONTRATADA deve demonstrar uma visualizagdo hierarquica dos IC’s
cadastrados de forma que se identifique visualmente os relacionamentos entre 0sS mesmos;
1.4.2.8. O mapa gréfico de relacionamentos deve ser montado automaticamente, a partir da
associacgdo dos IC’s;
1.4.2.9. A CONTRATADA deve configurar a ferramenta de forma que o CMDB esteja
integrado nativamente com o Gerenciamento de Incidentes, Problema, Mudanca e Requisicdo
de Servico.
1.4.2.10. A CONTRATADA devera realizar a integracdo da autenticacdo da solucdo com a
base de usuarios utilizada na CONTRATANTE (Microsoft Active Directory);
1.4.2.11. A CONTRATADA deve configurar visualiza¢éo do inventario de hardware e software
por intermédio de interface web, disponivel para visualizacdo em navegador padrdo, no minimo
Internet Explorer e Mozilla Firefox;
1.4.2.12. Implantagdo de Descobrimento e inventario de ativos
1.4.2.12.1. Realizar inventario agendado de acordo com politicas definidas pela
CONTRATANTE;
1.4.2.12.2. Realizar inventario online de acordo com politicas definidas pela
CONTRATANTE;
1.4.2.12.3. Configurar, no minimo, 10 (dez) alertas que seré@o enviados caso haja alteracao
da configuracdo de hardware do ativo. Ex.: diminuicdo de memoéria RAM de estacéo de
trabalho;
1.4.2.12.4. Realizar o inventério inicial de todo o parque de estacdes de trabalho e
servidores;
1.4.2.12.5. A CONTRATADA devera configurar agendamento em periodicidade definida
pela CONTRATANTE, dos seguintes relatérios:
1.4.2.12.5.1. Estacdes de trabalho agrupadas por sistema operacional;
1.4.2.12.5.2. Servidores de rede agrupados por sistema operacional;
1.4.2.12.5.3. Alteracbes de hardware dos ultimos X dias (n° de dias definido pela

CONTRATANTE);

1.4.2.12.5.4. Alteracbes de software dos Ultimos X dias (n° de dias definido pela
CONTRATANTE);

1.4.2.12.5.5. Estacdes de trabalho agrupadas por quantidade de memdria RAM
instalada;

1.4.2.12.5.6. Servidores de rede agrupados por quantidade de memodria RAM
instalada;

1.4.2.12.5.7. Estacdes de trabalho agrupadas por tipo de processador;
1.4.2.12.5.8. Servidores de rede agrupados por tipo de processador;
1.4.2.13. Implanta¢éo da distribuic&do de software
1.4.2.13.1. Configurar no minimo 5 (cinco) perfis de administradores diferentes na
ferramenta, com permissdes definidas pelo Tribunal;
1.4.2.13.2. Preparar pacotes de instalagdo remota de no minimo 15 (quinze) softwares
escolhidos pelo Tribunal;
1.4.2.13.3. Realizar a instalacdo remota dos 15 (quinze) pacotes citados acima em no
minimo 30 (trinta) esta¢Bes de trabalho indicadas pelo Tribunal (totalizando no minimo 450
(quatrocentos e cinquenta) instalagdes);
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