1.4.2.13.4. Disponibilizar uma interface WEB como link para repositério de software,
onde o usuario possa solicitar uma instalacao de acordo com as permissdes definidas pelo
Tribunal,
1.4.2.13.5. Para o repositorio de software deve ser criado no minimo 5 (cinco) perfis de
acesso e 5 (cinco) agrupamentos de softwares a serem disponibilizados;
1.4.2.13.6. Configurar a ferramenta para realizar instalagdo remota de imagem do
Sistema Operacional Microsoft Windows 7, utilizando inicializacéo pela rede. A ferramenta
deve fazer todas as operagfes de entrega e controle da imagem, podendo utilizar imagem
gerada por outro software;
1.4.2.13.7. Realizar a instalacdo do Sistema Operacional Microsoft Windows 7 em no
minimo 5 (cinco) estacdes de trabalho definidas pelo Tribunal, por intermédio da imagem
gerada na ferramenta;
1.4.2.13.8. A CONTRATADA devera configurar agendamento em periodicidade definida
pela CONTRATANTE dos seguintes relatérios:
1.4.2.13.8.1. Total de instalacGes realizadas com sucesso em um periodo de
tempo;
1.4.2.13.8.2. Total de instala¢gdes com falha em um periodo de tempo;
1.4.2.13.8.3. Instalaces realizadas por analista em um periodo de tempo.
1.4.2.14. Implantacédo do controle remoto
1.4.2.14.1. Configurar, no minimo, 5 (cinco) perfis de administradores diferentes na
ferramenta, com permissfes definidas pelo Tribunal;
1.4.2.14.2. Configurar, no minimo, 5 (cinco) perfis de usuarios clientes que terdo
diferentes permissfes de controle do acesso do analista que utilizara o controle remoto.
Ex.: Controle total, Somente ver tela (usuario move mouse), Controle compartilhado,
Acesso ndo visivel ao usuério, Acesso com gravacao de sessao;
1.4.2.14.3. Configurar limite de uso de banda de rede para acesso remoto que sera
definido pelo Tribunal;
1.4.2.14.4. A CONTRATADA devera configurar agendamento em periodicidade definida
pela CONTRATANTE, dos seguintes relatérios:
1.4.2.14.4.1. Acessos remotos realizados em um periodo de tempo agrupados
por analista e clientes;
1.4.2.15. Implantacdo do gerenciamento de patches
1.4.2.15.1. Configurar no minimo 2 (dois) perfis de administradores diferentes na
ferramenta com permissdes definidas pelo Tribunal;
1.4.2.15.2. Configurar a aplicagdo de patches para Sistemas Operacionais Linux,
Windows Server 2000, 2003 e 2008, Windows XP Professional, Windows Vista Business e
Windows 7 Professional e Ultimate;
1.4.2.15.3. Configurar horario de download e aplicagdo de patches definidos pelo
Tribunal;
1.4.2.15.4. Configurar a solucdo para realizar rollback de aplicagéo de patches que néo
foram realizados com sucesso;
1.4.2.15.5. A CONTRATADA devera configurar agendamento em periodicidade definida
pela CONTRATANTE, dos seguintes relatérios:
1.4.2.15.5.1. Patches instalados com sucesso e com falha em um periodo de
tempo;
1.4.2.15.5.2. Patches aguardando aprovagdo em um periodo de tempo;
1.4.2.15.5.3. Rollback realizados em um periodo de tempo por falha na aplicacdo
de patch.
1.4.2.16. Implantacdo do Gerenciamento de Licencas de software deve contemplar no
minimo, as seguintes implementacgdes:
1.4.2.16.1. Configurar no minimo 02 (dois) perfis de administradores diferentes na
ferramenta, com permissfes definidas pelo Tribunal;
1.4.2.16.2. Fazer andlise de licencas de software integrada ao gerenciamento de
inventério;
1.4.2.16.3. Implementar o gerenciamento de licengcas em até 03 (trés) softwares
indicados pela CONTRATANTE, devendo gerar os relatdrios de conformidade com a base
de inventario;
1.4.2.16.4. A CONTRATANTE poderéa solicitar a implementacdo de até 5 (cinco) outras
configuracdes adicionais relacionadas ao Gerenciamento de Licenc¢as de software.
1.4.2.17. Os dados da solugdo serdo centralizados em um servidor que ficara instalado no
DataCenter do TJCE, localizado no prédio do CDI (anexo ao TJCE);
1.4.2.18. A CONTRATADA devera configurar o servidor como repositorio central de dados;

1.5 Implantagcdo do Gerenciamento de Incidente
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1.5.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solucéo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;
1.5.2. Parametrizar e personalizar a solucao para os fluxos de trabalhos definidos para a disciplina de
gerenciamento de incidentes e, para cada um dos fluxos, pelo menos 01 (um) roteiro (script),
atendendo as funcionalidades obrigatérias;
1.5.3. Elaborar e gerar 5 (cinco) relatorios gerenciais ou operacionais para cada processo (fluxo de
trabalho) ou funcdo definidos e implementados conforme subitem anterior;
1.5.4. Configurar na ferramenta repositério para listas de verificagdo que serdo utlizadas no
atendimento de 1° nivel;
15.5. A Central de Servicos deve receber alerta de incidentes através de um portal de
autoatendimento ou por e-mail e registra-los, atribuir-lhe um departamento de servigo ou técnico de
primeiro nivel de acordo com o tipo de incidente e responder ao usuario ou cliente que solicitou o
servico de forma automatica, sem intervencéo do atendente;
1.5.6. A Central de Servicos deve prover mecanismos automaticos de priorizacdo de incidentes de
acordo com regras preestabelecidas pela CONTRATANTE;
1.5.7. Configurar a interface para atendimento de todos os niveis definidos pela CONTRATANTE;
1.5.8. A CONTRATADA deve configurar a Central de Servico para possibilitar a abertura de Incidente
de forma automatica por intermédio de alertas enviados (escolhidos pela CONTRATANTE) através de
ferramenta de monitoramento;
1.5.9. O nimero de Incidentes na Central de Servico deve ficar disponivel para visualizacdo e
consulta na Solucao;
1.5.10. Configurar a interface de atendimento para 1° nivel de forma que o atendente apenas informe
a matricula ou o nome do usuario ou cliente e tenha disponivel, na mesma tela, as seguintes
informacdes:

1.5.10.1. Informagdes de contato do usuério/cliente;

1.5.10.2. ICs associados ao usuario/cliente;

1.5.10.3. Historico dos incidentes que afetaram o usuario;
1.5.11. Configurar na ferramenta as regras de auto-escalacéo (funcional e hierarquica) de chamados
de acordo com as regras definidas pela CONTRATANTE;
1.5.12. Configurar a ferramenta para emitir alertas caso o Incidente aberto por um determinado
tempo estipulado pela CONTRATANTE ndo tenha sofrido qualquer a¢cdo/encaminhamento;
1.5.13. A Geréncia de Incidentes devera ter, no minimo, os seguintes itens parametrizados:

1.5.13.1. Criagdo de, no minimo, 03 (trés) processos de incidente;

1.5.13.2. Criacéo de, no minimo, 10 (dez) categorias de incidente;

1.5.13.3. Criacéo de, no minimo, 03 (trés) SLAs de incidentes;

1.5.13.4. Criacéo de, no minimo, 10 (dez) notificagBes para incidentes;

1.5.13.5. Criacéo de, no minimo, 01 (uma) pesquisa de satisfagcao para incidentes;

1.5.14. A CONTRATADA deve configurar na Solugdo um portal web que disponibilize, no minimo,

as seguintes informacoes:

1.5.14.1. Quantidade de Incidentes abertos agrupados por solicitante, equipe, atendente e

responsavel;

1.5.14.2. Prazo para expirar o SLA de atendimento;

1.5.14.3. Incidentes atrasados.

1.6 Implantagdo do Cumprimento de Requisicdo de Servico

1.6.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solugéo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;

1.6.2. A CONTRATADA deve configurar, no minimo, 6 (seis) scripts de autoatendimento a servigos
padrdo, que permita a execu¢do sem intervencéo do atendente;

1.6.3. As Requisi¢cBes de Servico serdo tratadas na mesma solucéo do Gerenciamento de Incidentes
(Central de Servigos);

1.6.4. A Central de Servicos deve disponibilizar uma interface web para abertura e acompanhamento
de requisi¢cbes de servi¢o pelos usuarios e cliente;

1.6.5. A Central de Servicos deve receber requisi¢cdes de servigo por e-mail, registra-las, atribuir-lhe
um atendente e responder ao usuario ou cliente que solicitou o servico de forma automatica, sem
intervencao do atendente;

1.6.6. A Central de Servicos deve prover mecanismos automaticos de priorizacdo de solicitacbes de
acordo com regras preestabelecidas;

1.6.7. A CONTRATADA deve configurar os fluxos de trabalho (workflow) na Central de Servicos,
utilizando a ferramenta de fluxo de trabalho, para todos os servigos incluidos no processo de
Cumprimento de Requisicéo;

1.6.8. Todos os pontos de decisdo nos fluxos de trabalho (workflow) devem ser alertados ao
responsavel pela decisédo por e-mail e pela interface web da Solucao;

1.6.9. A CONTRATADA deve configurar formularios que capturem as informac8es necessarias para
processos decisoérios nos fluxos de trabalho (workflow);
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1.6.10. A configuracdo dos formularios ndo deve exigir mais do que especificar um cédigo
identificador para o campo, seu nome, seu tipo de dados e tamanho;
1.6.11. A CONTRATADA deve configurar as regras de auto-escalacao (funcional e hierarquica) de
requisicdes de servico de acordo com as regras definidas pela CONTRATANTE;
1.6.12. A CONTRATADA deve configurar na Solucédo um portal web que disponibilize, no minimo, as
seguintes informacgdes:
1.6.12.1. Quantidade de requisicdes abertas agrupadas por solicitante, equipe, atendente e
responsavel;
1.6.12.2. Etapa onde a requisicédo se encontra dentro do fluxo de trabalho (workflow);
1.6.12.3. RequisigBes atrasadas identificando qual etapa dentro do fluxo de trabalho
(workflow) causou o atraso e o responsavel pela etapa;
1.6.13. A Geréncia de Requisicdes de Servico devera ter, no minimo, 0s seguintes itens
parametrizados:
1.6.13.1. Criacdo de, no minimo, 03 (trés) tipos de processos para as requisi¢oes;
1.6.13.2. Criacdo de, no minimo, 10 (dez) categorias de requisicoes;
1.6.13.3. Criacdo de, no minimo, 03 (trés) SLAs de requisi¢cdes;
1.6.13.4. Criacao de, no minimo, 10 (dez) notificagbes para requisicoes;
1.6.13.5. Criacao de, no minimo, 01 (uma) pesquisa de satisfagcao para requisi¢oes.
1.6.14. A CONTRATADA devera configurar relatério(s) de requisi¢cdes de servigo com indicadores de:
1.6.14.1. numero de requisi¢cdes de servigo atendidas dentro do SLA,
1.6.14.2. tempo médio de atendimento por status, servico, impacto e categoria;
1.6.14.3. percentual de satisfacdo do cliente por servico;
1.6.14.4. numero de requisi¢cdes de servigo por status, servi¢o, impacto e categoria.

1.7 Implantac&o do Gerenciamento de Mudanca

1.7.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solugdo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;
1.7.2. A CONTRATADA deve implantar na Solu¢cdo no minimo 6 (seis) fluxos de trabalho (workflow)
para mudancas emergenciais e 6 (seis) fluxos de trabalho (workflow) para mudangas normais;
1.7.3. Os fluxos devem ser implantados na ferramenta de forma que todos 0s passos sejam
controlados, registrados e alertados;
1.7.4. Os fluxos devem conter estruturas de decisdo de acordo com o processo definido pela
CONTRATANTE com o apoio da CONTRATADA;
1.7.5. Para desenvolver o fluxo deve-se contar com uma ferramenta grafica (ndo seréo aceitos fluxos
por intermédio de scripts);
1.7.6. A CONTRATADA devera implantar um calendario de mudancas que mostre de forma grafica
todas as etapas a serem executadas pelas mudancas programadas;
1.7.7. O calendério deve ser visualizado na mesma Solucéo de Central de Servicos em formato web;
1.7.8. O calendario deve prover diferentes niveis de zoom de visualizagao da linha de tempo;
1.7.9. O calendéario de mudancas deve permitir exibir e resolver conflitos entre mudancgas, quando
estas forem programadas simultaneamente sobre 0 mesmo IC ou sistema de IC’s, ou quando forem
planejadas fora das janelas de manutenc¢éo;
1.7.10. A CONTRATADA deve configurar a integracdo de mudancas com o CMDB de forma que ao
se programar a mudanga sejam identificados todos os ltens de Configuragao (IC’s) afetados pela
mesma.
1.7.11. A Geréncia de Mudancas devera ter no minimo os seguintes itens parametrizados:

1.7.11.1. Criacéo de, no minimo, 03 (trés) tipos de processos de Mudancas

1.7.11.2. Criacéo de, no minimo, 10(dez) categorias de Mudancas

1.7.11.3. Criacao de, no minimo, 03 (trés) SLAs de Mudancas

1.7.11.4. Criacao de, no minimo, 10 (dez) notificagbes para Mudangas

1.7.11.5. Criacado de, no minimo, 01 (uma) pesquisa de satisfagao para Mudangas.
1.7.12. A CONTRATADA devera configurar relatério(s) de mudangas, com indicadores de:

1.7.12.1. ndmero de mudancas autorizadas, planejadas e emergenciais;

1.7.12.2. porcentagem de mudangas com falhas;

1.7.12.3. nudmero de mudancas rejeitadas agrupadas por motivo;

1.7.12.4. taxa de sucesso da mudanca;

1.7.12.5. média de tempo para implementar a mudanca de acordo com a urgéncia, prioridade

e tipo de mudanca;

1.7.12.6. percentual de precisdo na estimativa de tempo de mudancas;

1.7.12.7. percentual de satisfagdo do USUARIO pelo servico entregue e evidéncias das

autorizac6es do pessoal de Tl e dos gestores por sistema por ambiente.

1.8 Implantac&o do Gerenciamento de Problema

1.8.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solugdo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;
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1.8.2. Os problemas seréo tratados na mesma solucdo do Gerenciamento de Incidentes (Central de
Servigo);
1.8.3. A CONTRATADA deve configurar uma estrutura de nomenclatura e armazenamento do
problema na Solucéo;
1.8.4. A CONTRATADA deve configurar a abertura de um Problema por meio de um ou mais
Incidentes, mantendo o histérico de relacionamentos entre Problema e Incidente;
1.8.5. A CONTRATADA deve configurar a Solugdo para que seja obrigatério o armazenamento da
causa raiz e solucdo de contorno ou solugéo definitiva no momento do fechamento do Problema;
1.8.6. A CONTRATADA deve configurar a ferramenta para que na interface de Problema seja
possivel visualizar os ICs afetados pelo Problema e seus relacionamentos, inclusive de forma grafica;
1.8.7. A Geréncia de Problemas devera ter no minimo os seguintes itens parametrizados:

1.8.7.1. Criacao de, no minimo, 03 (trés) processos de Problema

1.8.7.2. Criacao de, no minimo, 10 (dez) categorias de Problemas

1.8.7.3. Criacao de, no minimo, 10 (dez) Causa Raiz de Problemas

1.8.7.4. Criacao de, no minimo, 03 (trés) SLAs de Problemas

1.8.7.5. Criacao de, no minimo, 10 (dez) notificacdes para Problemas

1.8.7.6. Criagdo de, no minimo, 01 (uma) pesquisa de satisfacéo para Problemas
1.8.8. A CONTRATADA devera configurar relatorio(s) de problemas, com indicadores de:

1.8.8.1. numero de problemas por status, servigo, impacto e categoria;

1.8.8.2. numero problemas resolvidos por grupo;

1.8.8.3. tempo para resolucdo de problemas x tempo estimado;

1.8.8.4. percentual de problemas tratados dentro do SLA.

1.9 Implantagcdo do Gerenciamento de Liberacéo e Implantacéo

1.9.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solucdo ofertada, documentado e constar
no cronograma de atividades;
1.9.2. Apresentar cronograma detalhado das atividades necessarias para execucdo da Implantacéo
do Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo;
1.9.3. Configurar a Solucdo de Central de Servi¢os para suportar o planejamento das liberagoes;
1.9.4. Implantar um fluxo de trabalho para no minimo 6 (seis) liberaces definidas pela
CONTRATANTE, com no minimo:

1.9.4.1. Politica de aprovacgédo das liberagdes;

1.9.4.2. Interface de acompanhamento das libera¢des;

1.9.4.3. Interface para auditoria das liberacdes;

1.9.4.4. Fluxo de auditoria de hardware e software ap0s finalizac&do das liberagdes;
1.9.5. Exibir estagios de liberacdes no calendario de mudangas integrado com o CMDB, respeitando
as janelas de manutencao dos IC’s envolvidos;
1.9.6. Registro na Central de Servicos do local de armazenamento de softwares autorizados;
1.9.7. Gerenciar expectativas dos clientes e usuarios dos servicos de Tl com respeito as liberagdes,
por intermédio de pesquisas de satisfagcdo, que serdo enviadas antes e depois das liberagdes.

1.10 Implantacdo do Gerenciamento do Nivel de Servico

1.10.1. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solugdo ofertada, documentado e
constar no cronograma de atividades;
1.10.2. Apresentar cronograma detalhado das atividades necessarias para execucdo da
Implanta¢@o do Gerenciamento do Nivel de Servigo;
1.10.2.1. Configurar na Solugcédo de Central de Servigcos o Acordo de Nivel de Servico para o
minimo de 5 (cinco) servigcos escolhidos pela CONTRATANTE:
1.10.2.2. Configurar o indice global do Servico;
1.10.2.3. Configurar o indice de cada ativo envolvido no Servigo que impacte no indice global
do Servico;
1.10.2.4. Configurar os indices de acordos internos de servicos (ANO — Acordo de Nivel
Operacional ou OLA) que impactem no indice global do Servico;
1.10.2.5. Configurar os indices dos contratos de terceirizagcdo (CA — Contratos de Apoio ou UC)
gue impactem no indice global do Servigo;
1.10.2.6. Configurar alertas para preven¢éo de rompimento de acordos e contratos com limites
configuraveis que serdo estabelecidos pela CONTRATANTE;
1.10.3. Deve-se configurar 6 (seis) alertas a serem disparados quando o Servico atingir diferentes
niveis de indisponibilidade e degradacéo;
1.10.4. Os alertas serdo enviados para o(s) e-mail(s) indicado(s) pela CONTRATANTE;
1.10.5. Configurar o painel de atendimento da Central de Servicos de forma que o atendente
identifiqgue os indicadores de niveis de servico que podem ser afetados por um Incidente ou
Requisicdo de Servico. Deve ser configurado para exibicdo na tela de atendimento sem a
necessidade de consultar nova tela para obter essa informacéo;
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1.10.6. Configurar um Painel de Controle onde seja exibido grafico com indicacdo percentual de
cumprimento de SLA de servigcos do 1°, 2° e 3° niveis.

1.10.7. A CONTRATADA deve configurar a emissdo mensal de relatério com os niveis de servigcos
alcancados em formato HTML e PDF;

1.11 Implantacdo do Gerenciamento do Conhecimento

1.11.12. O processo desta geréncia devera ser implantado na Solu¢do ofertada, documentado e
constar no cronograma de atividades;
1.11.2. Apresentar cronograma detalhado das atividades necessarias para execugdo da
Implanta¢do do Gerenciamento do Conhecimento;
1.11.3. Customizar o fluxo de trabalho com todas as atividades e papéis necessarios para a
criagao, atualizagdo, aprovacao e publicacdo de contetido na base de conhecimento;
1.11.4. Incluir na base de conhecimento até 10 (dez) artigos de conhecimento, a ser fornecido pela
CONTRATANTE, e realizar os relacionamentos necessarios;
1.11.5. Configurar os perfis de acesso de até 10 (dez) técnicos da CONTRATANTE (ex. Somente
Leitura, Escrever, Criar, Excluir);
1.11.6. Implantar 1(um) férum de disseminacédo do conhecimento.
1.11.7. A CONTRATADA devera configurar relatorio(s) de mudancas, com indicadores de:
1.11.7.1. Volume de atualiza¢des da base de conhecimento (por categoria de chamado).
1.11.7.2. Quantidade de acessos a base por meio da prépria Plataforma e web (por tipo de
informacéao).
1.11.7.3. Ranking de acessos (por tipo de informacéo).
1.11.7.4. Quantidade de incidentes resolvidos apds consulta a base de conhecimento.

DOCUMENTAGCAO DA IMPLANTACAO DA SOLUCAO

2.1 Deverao ser entregues pela CONTRATADA, até o término do servico de Implantacdo da
Solucao, documentacao completa da implantacéo da solugdo com, no minimo, 0s seguintes itens:
2.1.1. Roteiros e manuais necessarios para a instala¢édo, configuracdo e implantacao da Solucao;
2.1.2. Documentagdo completa das APIs e Web Services fornecidos pela Solugéo;
2.1.3. Manuais do gerador de relatérios com todas as informagdes necessarias para a confecgéo de
novos relatoérios;
2.1.4. Documento contendo o desenho funcional da Solucao;
2.1.5. Documento contendo o desenho técnico da Solucéo;
2.1.6. Permissfes necessarias a eventuais Usuarios de sistema da Solucdo para conexdo com as
bases de dados;
2.1.7. Documento contendo a relagdo de todas as customizagOes e parametrizacdes realizadas em
todos os processos, em conformidade com todas as respectivas descricbes constantes nas
especificacbes deste Termo de Referéncia e a documentagdo de mapeamento de processos da
CONTRATANTE;
2.1.8. Roteiros de homologacéo da Solucéo;
2.1.9. Desenho do ambiente de producéo;
2.1.10. Documento de procedimentos de disaster recovery;
2.1.11. Manual de operacBes da Solucdo, que deverd conter politicas e procedimentos de, no
minimo:

2.1.11.1. Iniciagédo e finaliza¢do da Solucéo;

2.1.11.2. Backup e restore da Solucéo;

2.1.11.3. Upgrade da Solucéo;

2.1.11.4. Avaliacéo da disponibilidade operacional da Solucéo;

2.1.11.5. Gerenciamento de seguranca da Solucao;
2.1.12. Manual com as melhores préticas de operacdo e manutencéo da Solugéo.
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ANEXO 04 — ORCAMENTO DETALHADO

LOTE UNICO:
ESTIMATIVA DE PRECO
ITEM | UNIDADE | QUANTIDADE DESCRICAO VALOR UNITARIO (R$) | VALOR TOTAL(R$)

Fornecimento de licencas e

1 Licenca 150 instalacdo de software de R$ 13.750,71 R$ 2.062.606,50
Gerenciamento de Service Desk
Fornecimento de licencas

2 Licenca 10000 clientes e instalacdo do moédulo R$ 186,04 R$ 1.860.400,00
para controle de ativos de Tl

3 | Funcio 1 Implantacdo da funcdo Central R$ 51.375,52 R$ 51.375,52
de Servicos

4 | Processo 1 Implantacdo ~ do  processo R$ 54.200,52 RS 54.200,52
Cumprimento de Requisi¢fes

5 | Processo 1 Implantacdo  do  processo R$ 52.138,03 R$ 52.138,03
Gerenciamento de Incidentes

6 | Processo 1 Implantacdo ~ do ~ processo R$ 53.263,02 R$ 53.263,02
Gerenciamento de Problemas
Implantacao do processo

7 Processo 1 Gerenciamento de Mudancas R$ 84.266,68 R$ 84.266,68
Implantacéo do processo

8 Processo 1 Gerenciamento de Liberagdo e R$ 47.911,26 R$ 47.911,26
Implementag&o
Implantacao do processo

9 Processo 1 Gerenciamento do R$ 40.355,18 R$ 40.355,18
Conhecimento
Implantacédo do processo

10 Processo 1 Gerenciamento de Niveis de R$ 50.163,02 R$ 50.163,02
Servico
Implantacéo do processo

11 Processo 1 Gerenciamento de Configuragdo R$ 120.314,99 R$ 120.314,99
e Ativos de Servico
Implantacao do processo

12 Processo 1 Gerenciamento do Catalogo de R$ 65.702,85 R$ 65.702,85
Servigos

13 Aluno 45 Capacitacdo Operacional R$ 683,85 R$ 30.773,25
Capacitacdo  Operacional -

14 Aluno 8 Controle de Ativos R$ 1.379,50 R$ 11.036,00

15 Aluno 8 Capacitacdo Administrativa R$ 1.379,50 R$ 11.036,00

Unidade .
16 | de Servico 1000 Banco deTr,‘O"."s de U”'ﬁf"des de R$ 252,65 R$ 252.650,00
Técnico Servicos Técnicos — UST's

VALOR TOTAL DO LOTE

R$ 4.848.192,82

OBS1.: Os valores constantes na coluna valor unitéario e valor total representam informagéo a(ao) licitante quanto aos
limites maximos por item, estimado pelo Tribunal, segundo pesquisa de mercado, constituindo-se, portanto, no valor
unitario maximo que o TJCE se disp6e a pagar por item.

OBS2.: Na proposta do(a) licitante deverao ser mantidas as informagdes constantes nas colunas “ltem”, “Descricdo do

” o«

material”, “Qtd” devendo preencher as colunas: valor unitério e valor total, com a sua proposta de prec¢os, observando os
limites méaximos unitarios e totais informados.
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ANEXO 05 — MODELO DE APRESENTACAO DA PROPOSTA

Comissao Permanente de Licitagdes do Tribunal de Justica do Estado do Ceara

Ref.: Pregéo Eletrénico n°

A proposta comercial encontra-se em conformidade com as informacdes previstas no edital e seus anexos.

1. Identificac&o do licitante:

Razéao Social:

CPF/CNPJ e Inscricao Estadual:
Enderego completo:
Representante Legal (home, nacionalidade, estado civil, profissédo, RG, CPF, domicilio):
Telefone, celular, fax, e-mail:

Banco Brasileiro de Descontos S/A — BRADESCO, agéncia e n® da conta corrente:

2. Condic¢des Gerais da Proposta:

3. Formacao do Preco:

A presente proposta é valida por ( ) dias, contados da data de sua emissao.

LOTE UNICO:
~ VALOR VALOR
ITEM | UNIDADE | QUANTIDADE DESCRICAO UNITARIO (R$) TOTAL(R$)
Fornecimento de licencas e
. instalacdo de software de
! Licenca 150 Gerenciamento de Service R$ R3
Desk
Fornecimento de licengas
. clientes e instalacdo do
2 Licenca 10000 modulo para controle de RS R3
ativos de TI
. Implantagéo da fungéo
3 Funcdo 1 Central de Servigcos R$ R3
Implantagdo do processo
4 Processo 1 Cumprimento de Requisi¢cbes RS R3
Implantagdo do processo
5 Processo 1 Gerenciamento de Incidentes R$ R3
Implantagdo do processo
6 Processo 1 Gerenciamento de Problemas R$ R3
Implantacdo do  processo
! Processo 1 Gerenciamento de Mudancgas R3 R3
Implantacdo do  processo
8 Processo 1 Gerenciamento de Liberacédo R$ R$
e Implementacéo
Implantacdo do  processo
9 Processo 1 Gerenciamento do R$ R$
Conhecimento
Implantacdo do  processo
10 | Processo 1 Gerenciamento de Niveis de R$ R$
Servico
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Implantagdo do processo
Gerenciamento de

11 Processo 1 Configuragcdo e Ativos de R$ RS
Servico
Implantagdo do processo
12 Processo 1 Gerenciamento do Catalogo R$ R$
de Servigos
13 Aluno 45 Capacitacdo Operacional R$ R$
Capacitacdo Operacional -
14 Aluno 8 Controle de Ativos R$ R3
15 Aluno 8 Capacitacdo Administrativa R$ R$
Unidade .
, Banco de horas de Unidades
16 |de §er_v Ico 1000 de Servicos Técnicos — UST's R$ R3
Técnico
VALOR TOTAL DO LOTE R$

RP para Aquisi¢éo de Solucédo de Gerenciamento de SERVICE DESK

83
Pregéo Eletrénico n.° 40/2013

N\




ANEXO 06 — ORDEM DE SERVICOS OU FORNECIMENTO DE BENS

1. Identificacdo

A Ordem de Servico ou Fornecimento de Bens deve conter:

Data de Emissao: xx/xx/xx

Emergencial: Sim () Néo ()

OS/ OFB:

<ldentificacdo da Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens>

Nome do Projeto / Sigla:

<identificacdo Unica do projeto e sigla quando houver>

Contratada/N° Contrato:

<ldentificacdo do nome da contratada e N° do contrato>

Requisitante:

<identificagdo da &rea requisitante>

2. Especificagdo dos Produtos / Servigos e Volumes

< Relacéo dos entregaveis que compdem a OS/OFB>

ID Produto / Servico Métrica Quant Valor R$
<Descricdo dos produtos <Descri¢ao . un!dage de
; o medida para avaliagdo do
1 elou servigos requisitados X . R$ 0,00
servico ou fornecimento para o
na OS/FB> ; ;
item relacionado>
2 R$ 0,00
3 R$ 0,00
Total= R$ 0,00
2.1. Instrugdes Complementares
<Descrever instru¢des necessarias a execugédo da OS/OFB>
a. <Desenvolver...>
b. <Elaborar...>
c. <.
d <..>
e. <.>
3. Cronograma
ID Tarefa Inicio Termino
1 <Descri¢do das tarefas incluidas na OS/FB> <Data de inicio da | <Data de Termino
tarefa> da tarefa>
2 00/00/00 00/00/00
00/00/00 00/00/00

4. Documentos Entregues

< Descrever os documentos que foram entregues a contratada juntamente com a OS/OFB, para
subsidiar a execucgédo do(s) servi¢o(s) ou a entrega do (s) bem (s)>

()

()

()

()

()

()

9)

()

84

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




5. Datas e Prazos

Data Prevista para Inicio dos
Produtos / Servicos

Data Prevista para Entrega dos
Produtos / Servicos

Prazo Total do Contrato

(com a Garantia)

de de de de de de

6. Aprovacdes

<Ao final, assinam o Gestor, o Fiscal Requisitante ( ou 0 Responsavel pelo Projeto na area requisitante) e o
preposto, que preenche também a data de recebimento do artefato>

) [Nome] — [Matricula]
Area/Fiscal Requisitante da Solucao —
Contratante

[Nome] — [Matricula]
Gestor do Contrato — Contratante

[Nome] — [Qualificag&o]
Preposto — Contratada
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ANEXO 07 — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Processo Administrativo: 8513362-77.2013.8.06.0000

Eu, , portador (a) da Carteira de Identidade n. ,
expedida pela e do Cadastro de Pessoa Fisica, CPF/MF sob o n.
declaro que:

— Todos os dados e informag8es recebidos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara durante a visita
técnica realizada dia , as , deverdo ser mantidos em sigilo e serédo
utilizados exclusivamente para a formulacdo de preco para fornecimento do objeto descrito no termo de
referéncia;

Local e data,

Representante da Contratada

Carimbo e Assinatura

Prestador de Servico

Assinatura e CPF do Prestador de Servico
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ANEXO 08 — TERMO DE COMPROMISSO

Finalidade

Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal dos empregados da
contratada sobre o sigilo dos dados e informa¢cBes de uso da contratante, bem como suas normas e
politicas de seguranca.

1. CondicBes do Termo

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO CEARA, sediado na Av. General Afonso Albuguerque Lima, S/N. —
Cambeba CEP: 60822-325 — Fone: (85) 3207-7000, CNPJ n.° 09.444.530/0001-01, doravante denominado
CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em <ENDERECO>, CNPJ n.°
<CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA,;

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.° XX/20XX doravante denominado CONTRATO
PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacdes sigilosas do CONTRATANTE;
CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicdes de revelacdo destas informacdes sigilosas, bem
como definir as regras para 0 seu uso e protecao;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informacédo da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGCAO DE SIGILO, doravante
TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condicdes:

1.1. Clausula Primeira— DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigBes especificas para regulamentar as
obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informagdes sensiveis
e sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por for¢a dos procedimentos necessarios para a
execucéo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que dispde o
Decreto 4.553 de 27/12/2002 — Salvaguarda de dados, informacdes, documentos e materiais sigilosos de
interesse da seguranca da sociedade e do Estado.

1.2. Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sé&o estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

Informacdo: € o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios
eletrénicos ou ndo, que possibilitam a realiza¢éo de atividades especificas e/ou tomada de deciséo.
Informacado Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso € irrestrito, obtida por divulgacdo publica ou por
meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informacdes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em funcdo de seu potencial no
aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econdmico, politico, cientifico,
tecnoldgico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

Informacdes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgagdo possam acarretar qualquer
risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessarias ao resguardo da
inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

1.3. Clausula Terceira — DAS INFORMACOES SIGILOSAS

Serdo consideradas como informacao sigilosa, toda e qualquer informac&o escrita ou oral, revelada a outra
parte, contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou reservada. O TERMO informagdo abrangera toda
informacao escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas,
especificacdes, relatérios, compilagdes, cddigo fonte de programas de computador na integra ou em partes,
férmulas, desenhos, cépias, modelos, amostras de idéias, aspectos financeiros e econdmicos, definigdes,
informacdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMAGCOES, a
gue diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que
venha a lhe ser confiada durante e em razdo das atuacBes de execucdo do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a nado revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hip6tese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacdes, fagca uso dessas informacdes, que
se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.
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Paragrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informacdes sigilosas fiquem restritas ao
conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execucédo do
objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO néo serdo aplicadas as INFORMACOES que:
| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagéo;

Il — Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

Il — Sejam reveladas em razédo de requisigdo judicial ou outra determinagéo valida do Governo, somente até
a extensédo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protecéo pertinente e tenham
sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do
possivel, tempo habil para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

1.4. Clausula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacéo sigilosa revelada pela outra parte
exclusivamente para os propdsitos da execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o
disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer tipo de copia da informacao
sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcéo e
empregados que atuardo direta ou indiretamente na execu¢cdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre a
existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacdes.

I — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
cumprimento de todas as disposi¢cbes do presente TERMO e dara ciéncia a CONTRATANTE dos
documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessérias a protecdo da
informacéo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se
devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informagées reveladas a outra parte
em funcéo deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informag8es deveréo retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e
guaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,
representantes, procuradores, sécios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus
empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a
CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizagdo das informacdes

disponibilizadas em face da execucdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:

| — N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das informacdes,
no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra
finalidade que néo seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas
e precaucdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer
razdo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do
impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas derivadas, a
divulgacao ou utilizacao das Informag8es Proprietérias por seus agentes, representantes ou por terceiros;

[l — Comunicar & CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacdo, caso
tenha que revelar qualquer uma das informacdes, por determinacdo judicial ou ordem de atendimento
obrigatério determinado por érgdo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informacgdes sigilosas.

1.5. Clausula Quinta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de sua
assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informacéo a que a CONTRATADA teve acesso em razdo
do CONTRATO PRINCIPAL.
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1.6. Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informacdes, devidamente comprovada, possibilitara a
imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais e legislacdes em vigor que
tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as
PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento ou
recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem
como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo
ou judicial, sem prejuizo das demais sancdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

1.7. Clausula Sétima — DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste instrumento, ou
guanto a execuc¢do das obrigacdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes buscarao
solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da eqlidade, da razoabilidade, da
economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de divida e, salvo
expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposicfes constantes de outros instrumentos
conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia no
sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as
atividades da CONTRATADA,;

I — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE,
todas as informagdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissao ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢cdes estabelecidas neste
instrumento, ndo constituira novacdo ou rendncia, nem afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a
qualquer tempo;

IV — Todas as condicbes, TERMOs e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela legislacdo e
regulamentacéo brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes;

VI — Altera¢gBes do nimero, natureza e quantidade das informag8es disponibilizadas para a CONTRATADA
ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacdes pactuadas neste TERMO, que
permanecera vélido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagfes tipificadas neste
instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das informacgfes
disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte
integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita para as informacées
iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizacdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

VIIl — Este TERMO néo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas,
nem em obrigacdo de divulgar Informagbes Sigilosas para a outra Parte, nhem como obrigacdo de
celebrarem qualquer outro acordo entre si.

1.8. Clausula Oitava — DO FORO

A CONTRATANTE elege o foro de FORTALEZA, onde estéa localizada a sede da CONTRATANTE, para
dirimir quaisquer dlvidas originadas do presente TERMO, com renlincia expressa a qualquer outro, por
mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condicdes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO ¢ assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um so efeito.

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer a declaracédo de
manutenc¢édo de sigilo e das normas de seguranca vigentes na Contratante.

2. Aprovacgéo

Local e data,
Nome do Contratante Nome da Contratada
Matricula N°; Qualificacéo
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ANEXO 09 — TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

Finalidade
Este documento tem como finalidade declarar formalmente para a contratada que os

servicos foram prestados ou os bens foram recebidos para posterior analise de conformidades de
gualidade, baseadas nos critérios de aceitacdo definidos no contrato.

1. Identificagcdo

Contrato N°: N. da OS/OFB
Objeto:

Contratante Matricula:

Contratada CNJP

Por este instrumento, atestamos, para fins de cumprimento do disposto no art. 25, inciso lll, alinea
“a” da Instrucdo Normativa n° 4 do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG, de
12/11/2010, que os servigos (ou bens), relacionados na O.S. acima identificada, foram recebidos
nesta data e serdo objetos de avaliagdo quanto a conformidade de qualidade, de acordo com o0s

Critérios de Aceitacdo previamente definidos pela Contratante.
Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servicos (ou bens) ocorrerd em até dias,

desde que ndo ocorram problemas técnicos ou divergéncias quanto as especificacdes constantes
do Termo de Referéncia correspondente ao Contrato supracitado.

2. Aprovagao

Local e data,
Contratante Contratada
Nome do fiscal técnico do contrato Nome do Preposto
Matricula Qualificacéo
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ANEXO 10 — TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Finalidade

Este documento tem como finalidade declarar formalmente para a contratada que os
servigos foram prestados ou os bens fornecidos foram devidamente avaliados e atendem aos
requisitos estabelecidos em em contrato.

1. Identificagcdo
Contrato N°: N. da OS/OFB
Objeto:

Gestor do Contrato:

Fiscal Requisitante do Contrato:

Por este instrumento, os servidores acima identificados atestam, para fins de cumprimento do
disposto no art. 25, inciso lll, alinea “g” da Instrucdo Normativa n° 4 do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdao — MPOG, de 12/11/2010, que o(s) servigo(s) ou bem(ns)
integrantes da Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens acima identificada possui(em)
qualidade compativel com a especificada no Termo de Referéncia / Projeto Basico do Contrato

supracitado.

2. Aprovagao

Local e data,
Contratante Contratada
Nome do Gestor do Contrato Nome do Fiscal Requisitante do Contrato
Matricula Qualificagéo
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ANEXO 11 — TERMO DE CIENCIA

Finalidade
Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal dos empregados da
contratada diretamente envolvidos nos projetos sobre o conhecimento da declaracdo e
manutencao de sigilo e das normas de seguranca vigentes na instituicao.

1. Equipe de Planejamento da Contratacéo

Contrato N°:

Objeto:

Gestor do Contrato: Matricula:
Contratante 6rgéo:

Contratada CNJP
Preposto da Contratada: CPF

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer a
declaracdo de manutencéo de sigilo e das normas de segurancga vigentes na Contratante.

2. Ciéncia/ Aprovacéo

Local e data,
Contratada Funcionarios
Nome Nome
Matricula Matricula
Nome Nome
Matricula Matricula
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ANEXO 12 — COMPROVACAO DOS REQUISITOS TECNICOS

Descricao do item

Atende de forma nativa e/ou
através de modulos adicionais
inclusos? (SIM/NAO)

Caso nédo atenda de forma
nativa, atende apenas de forma
parametrizavel? (SIM/NAO)

Referéncia detalhada (indicar o tipo/nome
do documento, pagina(s) e secao(des)
gue comprova(m) o atendimento de
forma nativa ou apenas parametrizavel.

Para uso exclusivo da
CONTRATANTE.
Atende? (SIM/NAO)

EM RELAGCAO AOS ASPECTOS GERAIS

Garantir a integragdo entre os componentes, funcionalidades ou
aplicacOes de diferentes fabricantes por meio de Web Services ou Linha
de Comando ou e-mail ou API

Permitir, para todos seus componentes de software, um controle de
acesso diferenciado para os usuarios, incluindo: visdes, acessos,
privilégios e permissdes. Deve permitir a configuragéo do perfil dos
usuarios, como administrador e operador.

Estar de acordo com as melhores préaticas de mercado, baseado no ITIL
versao 3.

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

Ter a solugdo de Central de Servigos (Service Desk) certificada pela Pink
Elephant (através da certificagao PinkVerify™ V3 toolsets ou superior)
nos seguintes processos e fungao contemplados nesse projeto:
Cumprimento de Requisi¢8es, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudancas,
Gerenciamento de Liberagao e Implementacéo, Gerenciamento do
Conhecimento, Gerenciamento de Niveis de Servi¢co, Gerenciamento de
Configuracéo e Ativos de Servigo e Gerenciamento do Catalogo de
Servigos.

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 utilizagdo de uma
aplicagéo desktop para a configuragéo, parametrizacao e administragado
da solugéo.

Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser no idioma
portugués do Brasil, aceitando-se excepcionalmente que a interface de
configuracdo, parametrizacéo e administragdo, operada pelos
Administradores da Solugéo, seja em inglés.

Fornecer o atendimento a Solicitag8es na Central de Servigos, sejam
para resolucdo de Incidentes e/ou cumprimento de requisicdes de
Servico.

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

Permitir a associagdo de niveis de prioridade, de forma automatica, por
meio da urgéncia e do impacto.

Permitir a abertura de uma Solicitag&o isoladamente ou associada a um
Incidente, Problema ou Mudanca.

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

Permitir um rastreamento completo das Solicitagcdes, com informacdes
histéricas, desde a abertura do chamado, e atuais do atendimento.

Prover uma funcionalidade de alertas para notificacéo do fluxo de
trabalho do atendimento e o monitoramento dos prazos de execugéo
previstos no SLA, de modo que os usudarios possam acompanhar o
status e as informacdes acerca das Solicitagfes.

Permitir o anexo de arquivos durante a abertura de uma Solicita¢&o.

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

Permitir a criagéo de grupos de trabalho, assim como, associar 0s
colaboradores da SETIN e seus fornecedores aos membros de cada
grupo.

Permitir a alteracéo, inclusdo e remocao de campos na base de dados
visando uma configuragéo de acordo com os processos de Service Desk.

Permitir configurar regras e periodicidade para arquivamento ou remogao
de dados antigos, como por exemplo: dados de contatos, pesquisas de
opinido, requisi¢des, incidentes, problemas e solicitagdes de mudangas.

Disponibilizar mecanismo de agendamento de forma a possibilitar o
registro de feriados nacionais e horarios de trabalho dos recursos
(funcionérios) disponiveis.

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

Permitir a criacéo de regras de negécios (workflow), com diferentes
niveis de complexidade por meio de solucao grafica web.

Disponibilizar uma ferramenta grafica para adaptacéo (customizagdo) da
base de dados e seus formularios.

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

Permitir a defini¢cdo e cadastro de acordos de niveis de servico (SLA).

Permitir a defini¢éo de critérios nos acordos de nivel de servico (SLA).
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Permitir a definicdo e monitoramento de valores limites dos servigos
entregues, de acordo com os acordos de niveis de servigo (SLA)

Prover ao Gerenciamento de Requisi¢des, Incidentes, Problemas e
Mudangas o acesso as informag8es de SLA.

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

Permitir a defini¢cdo de politicas de manutengéo para IC's.

Permitir a automacao de atividades da Central de Servigos baseando-se
em regras de negoécio

Disponibilizar um mecanismo para pesquisa de satisfacéo (enquete) a
ser executada no encerramento do atendimento, de forma que nao
obrigue o usuério a respondé-la.

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

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

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

Permitir o envio de notificagéo via e-mail a partes interessadas de
Solicitagbes.

Permitir a identificagao, classificagao, designacéo, investigagao e
identificac&o da causa raiz de um problema.

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

Permitir o calculo de "janelas de trabalho" a partir de Solicitagdes para a
execucao de atividades que tornem indisponiveis Itens de Configuragcao
(IC's) podendo causar, consequentemente, impacto ao servigo
relacionado aqueles IC's. A ferramenta de Service Desk deve auxiliar na
identificac@o dos periodos (janelas de trabalho) de menor impacto para
esse tipo de atividade.

Permitir o rastreamento e monitoragdo do ciclo de vida de uma RFC
disponibilizando todas as informacdes referentes a mesma.

Realizar a atualizag&o das informag6es relativas aos Itens de
Configuracéo, de forma automatica, quando uma mudanca for finalizada.

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

Prover um mecanismo de emissédo de relatérios baseados em
requerimentos de SLA’s.
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Gerar relatérios de incidentes néo resolvidos, quantidade de chamados
por atendente, bem como o tempo de resolucéo dos incidentes.

Permitir a definicdo de um catalogo de servigos e seus atributos.

Prover uma ferramenta de controle remoto integrada na solugéo 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.

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

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

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

Permitir a configuragdo de uma Unica ferramenta de service desk para o
atendimento no formato multi tenancy ou multicliente.

A ferramenta deve possibilitar a integragéo com centrais telefénicas,
mediante solu¢bes de CTI que utilizem WebServices.

EM RELACAO A AUTOMACAO DO ATENDIMENTO

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

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

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

Prover informag@es de diagnosticos das estacbes de clientes usuarios,
instantaneamente.

Possuir tarefas predefinidas, capazes de recuperar informagoes das
estacdes de clientes e disparar correcdes de problemas.

Permitir a customizag&o de novas tarefas, capazes de recuperar
informag0Oes das estacfes de clientes e disparar corre¢des de
problemas.

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

Permitir acesso a arquivos existentes na estagéo de trabalho de clientes
usudrios, respeitando a politica de seguranca configurada.
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Permitir que um técnico possa atender mais de um cliente/usuario, ao
mesmo tempo, ou convidar outros técnicos ou supervisores a participar
das sessdes de atendimento.

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

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

Permitir aos técnicos efetuar comparagdes entre o conteddo do registry
de seus proprios computadores, ao contetdo do registry dos
computadores dos clientes/usuarios, contetido este capturado
automaticamente.

Permitir aos técnicos alterar o conteldo de arquivos das estagdes dos
clientes usuarios, respeitando a politica de seguranga configurada, e
guando necessario reiniciar o sistema dessas maquinas.

Possibilitar a obtengéo de imagens das telas da estagdo do cliente
usuario (Screenshot).

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

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.

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

Garantir que as a¢des executadas remotamente pelos técnicos, nas
estagdes dos clientes usuérios, sejam armazenadas no servidor, em
formato de log, permitindo trilhar estas agc8es, caso seja necessario.

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 a¢des especificas sejam executadas pelos
técnicos em suas estacdes.

Permitir que todos os niveis de seguranca, bem como o nivel de
segurancga padrdo do cliente usuario, possam ser personalizados através
de uma interface de administracao, via web.

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

Armazenar informacdes relacionadas a log de atividades executadas em
chamados / chamados novos ou pré-existentes.

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

EM RELACAO A FUNCAO CENTRAL DE SERVICOS

97

Pregéo EJ ico n.° 40/2013
RP para Aquisi¢do de Solugé@% Gerenciamento de SERVICE DESK




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

Permitir a abertura de chamados e solicitagbes 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;

Permitir que o proprio usuario finalize os chamados;

Permitir o cadastro de todas as ocorréncias de indisponibilidade de
Servigos;

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

Utilizar ou prover um sistema de alarmes pré-ativos, que fagam o
monitoramento dos prazos de execucao das solicitagbes em andamento.
Nesse monitoramento os alarmes devem ser acionados por e-mail, de
acordo com regras preestabelecidas pela CONTRATANTE;

Prover meios para o controle de qualidade técnica do servico prestado,
por meio de relatérios gerenciais e estatisticos;

Permitir a administracédo 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;

Contar com a possibilidade de representagdo grafica de limites,
quantitativos e outras métricas definidas pela CONTRATANTE, sem a
necessidade de customizacao;

Permitir que administradores da solucédo definam, através de
parametrizagdo, sem necessidade de customizacéo (através de
programacéao), quais sdo 0os campos necessarios dos incidentes ou
requisicdes de servigos a serem preenchidos e que serdo encaminhados
pelos usuarios finais da TI.

EM RELACAO AO CUMPRIMENTO DE REQUISICOES

Possuir suporte ao gerenciamento de requisi¢des, permitindo ao usuario
o0 acompanhamento da sua requisicdo desde a solicitagdo, passando
pela categorizacao e priorizacao, até a entrega ou negativa do pedido.

Permitir categorizar e priorizar requisicoes.

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

Permitir a criacéo de requisicdes a partir de modelos predefinidos em
conjunto com o TRIBUNAL.

Permitir o registro das solucdes das requisicoes e disponibilizar a
geragao de documentos de conhecimento a partir destes registros.
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Monitorar e emitir relatérios sobre as requisigdes.

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

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

Permitir que sejam anexados documentos a requisigao.

Permitir definigdo de niveis de acesso por etapa do servigo.

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

A Solucgéo Informatizada devera prover no minimo os seguintes
Indicadores de Desempenho e Relatorios:

Distribuicdo das requisi¢Ges abertas por periodo e localidade (Comarca /
Departamento / Setor);

indice de incidentes, problemas e mudancas devidos a realizaco de
uma Requisicao;

\Volume mensal de requisi¢des por tipo de servico;

indice de requisicdes atendidas no Prazo;

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

Ranking de volume de requisi¢8es por tipo e podendo separar por
comarca/setor.

EM RELAGCAO AO GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Permitir a definicdo de prioridade a partir de uma matriz de célculo de
impacto em fungdo da urgéncia.

Permitir a associagdo entre os incidentes, requisigdes, problemas,
mudangcas e liberacdes relacionados através da interface de
gerenciamento de incidentes.

Permitir a associacdo de Item de Configuracéo afetado através da
interface de gerenciamento de incidentes.

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

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

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

Permitir a abertura de uma nova Solicitagéo e o0 acesso a base de
conhecimento por uma interface Web para o usuério final.
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Permitir abertura de solicitagdes através de modelos pré-definidos
visando maior padronizac&o na obtengéo de informagges.

Permitir a reabertura de Solicitagbes.

Ser integrada na mesma plataforma que a Plataforma de Banco de
Dados de Gerenciamento de Configuragdo (CMDB).

Facilitar a automacé&o dos procedimentos de escalonamento de
Incidentes para Problemas.

Permitir que o usuario final e analistas utilizem um corretor ortogréafico na
abertura de incidentes.

Permitir a abertura de incidentes através de e-mail e web services, para
integragéo com outras solugoes.

Permitir o fechamento de todos os incidentes filhos relacionados a um
incidente pai.

Permitir a criagdo de documentos de conhecimento a partir da solugédo
de um registro de um incidente.

Permitir configurar tipos de tratamento especial associado ao contato,
isto &, permite identificar contatos (usuarios finais afetados) que exigem
alguma forma de atencéo especial. Ex. Usuério VIP, Deficiente visual.

Permitir controlar como os usuérios selecionam os status disponiveis no
formulario do chamado, ou seja, permitir a criagcéo de fluxo de transicéo
do chamado, o qual deve seguir um caminho pré-determinado
configurado na ferramenta. (Ex., um ticket estd em um status Aberto, e 0
fluxo de transi¢cdo permite apenas que o analista atualize o status para
Fechado).

Permitir controlar como os atributos séo 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.

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 usuéario/fornecedor,
proximo de romper o SLA).

Prover conjuntos pré-definidos de relatérios e no minimo, os seguintes
Indicadores de Desempenho e Relatdrios para o Gerenciamento de
Incidentes:

indice de quantidade de Incidentes por departamento, por localidade, por
usuario.

indice de incidentes resolvidos em todos os niveis de atendimento.

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

indice de incidentes escalonados com consulta a base de conhecimento.
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indice de reabertura de incidentes.

indice de incidentes escalonados indevidamente.

indice de incidentes “elegiveis” encerrados no 2° atendimento.

indice de evolugo do prazo médio de atendimento.

indice de chamados resolvidos através do autosservigo.

Ranking de utilizagdo dos canais de comunicagao (e-mail, console web e
0800).

Ranking dos tipos de hardware com maior volume de falhas.

Ranking dos IC's com maior volume de incidentes.

Relatorio de volume de atendimentos realizados.

Relatério de Distribuicéo dos chamados abertos por incidentes e servigos
no periodo e por localidade.

Relatério de Quantidade de chamados abertos por nivel de atendimento.

Relatério de Quantidade de chamados por fornecedor (abertos e
encerrados).

Relatério de Quantidade de chamados por Niveis de criticidade.

EM RELAGAO AO GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as
defini¢bes da ITIL V3, permitindo a identificacao, classificacéo,
designacao, investigacdo e identificagdo da causa raiz.

Permitir a definigdo de prioridade em funcéo do impacto e da urgéncia.

Permitir, através da interface de gerenciamento de problemas, a
associagdo com os incidentes, requisi¢es, problemas, mudancas e IC's
relacionados.

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

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

Diferenciar a criticidade dos ltens de Configuragé@o para auxiliar a equipe
de Gerenciamento de Problemas a classificar os registros de Problemas.

Ser integrada na mesma plataforma que a Plataforma de Banco de
Dados de Gerenciamento de Configuragédo (CMDB).

Permitir que a equipe de Gerenciamento de Problema comunique a
Central de Servicos (Service Desk) o status e relatérios de progressos,
assim como, solugBes temporarias e solugdes de contornos.
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Permitir a alteracéo da classificacéo da severidade ou do impacto de um
Problema.

Permitir que analistas utilizem um corretor ortogréafico na abertura de
problemas.

Permitir a abertura de problemas através de e-mail e web services.

Possuir a funcionalidade de criagéo de problemas a partir de modelos
pré-definidos (templates).

Permitir a criagéo de documentos de conhecimento a partir da solugéo
de um registro de um problema.

Permitir o fechamento de todos os problemas filhos relacionados a um
problema pai.

Permitir controlar como os usuarios selecionam os status disponiveis no
formulario do chamado, ou seja, permitir a criacdo de fluxo de transicao
do chamado, o qual deve seguir um caminho pré-determinado
configurado na ferramenta. (Ex., um ticket estd em um status Aberto, e 0
fluxo de transicéo permite apenas que o analista atualize o status para
Fechado).

Permitir controlar como os atributos dos chamados séo 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
n&o podem ser alterados.

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 usuéario/fornecedor,
proximo de romper o SLA).

Prover, no minimo, os seguintes indicadores de desempenho e relatérios
para o Gerenciamento de Problemas:

indice de problemas encerrados dentro do prazo.

indice de reducg&o do prazo médio de resolugéo dos problemas.

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

Relatorio de Distribuigdo dos problemas por tipo e grupo solucionador.

Relatorio de Informacdes sobre atrasos na resolugéo dos problemas e as
acOes tomadas.

EM RELACAO AO GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

Possuir uma base de conhecimento onde seréo registrados erros
conhecidos e solugfes para os problemas. Devera ser possivel
relacionar os problemas e suas respectivas solu¢cdes a mudangas e a
incidentes especificos.

Permitir a adicdo de registros na base de conhecimento a partir dos
registros de solugdes de incidentes e de problemas.
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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 navegagao
hierarquica de tépicos ou assuntos.

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

Possibilitar a usuarios administradores, ou a outros usuarios com nivel
de autorizagao suficiente, o gerenciamento (incluséo, alteragdo, consulta
e exclusdo) das informag6es armazenadas na base de conhecimento,
bem como o gerenciamento das informac¢des a serem armazenadas.

Possuir listas de perguntas frequentes (FAQ's) para cadastrar
informag8es sobre problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e
procedimentos (scripts), além de permitir a categorizagdo das
informagdes inseridas.

Possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serédo informadas
indisponibilidades de servigos (correntes ou programadas), mudancas
relevantes ou outras mensagens genéricas cadastradas por um usuario
administrador, e devera permitir o direcionamento das informacdes para
todos os usudrios ou apenas para grupos de usuarios.

Suportar o recebimento de propostas de documento de conhecimento,
sua posterior analise e sua aceitagdo ou rejeicéo. O recebimento de
propostas de documentos de conhecimento deve ter origem no
gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de problemas ou em
uma solicitagéo direta de um usuario.

Suportar revisdes para cada documento de conhecimento e a emissao
de alertas configuraveis.

Deve permitir anexar documentos, além de figuras e link's.

Prover resultados de pesquisas na base de conhecimento que incluam a
relevancia do documento através de pontuacao e a qualificacao do
documento realizada por usuéarios e analistas.

A solugdo devera permitir que sempre seja solicitada a pesquisa na base
de conhecimento para o usuario final antes da abertura de um incidente
ou requisicao.

Possibilitar a criagdo do documento através da escolha de um modelo
padréo.

Permitir a selecdo dos campos para pesquisa como titulo, sumario do
documento, problema ou solugéo encontrada.

Permitir associar ao log do incidente ou problema o link para o
documento de conhecimento utilizado.

Controlar o processo de aprovagao de um documento, antes do mesmo
ser publicado na base de conhecimento.

Permitir avaliar a qualidade de documentos da base através de
pesquisas com o usuario final ou analista.

Permitir aos usuarios e analistas enviar comentarios sobre o documento
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de conhecimento.

Permitir o cadastro de palavras e simbolos que devem ser ignoradas nas

pesquisas (Ex: “e”, “a”, “ou”, “sempre”, “ja”, “tudo”, entre outras).

Permitir o cadastro de palavras gémeas para pesquisa. (Ex: “Desktop” =

“Computador”, “empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco rigido”, entre
outras).

Permitir a utilizag&o de corretor ortografico em Portugués na criagéo de
documentos de conhecimento.

Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do
documento levando em consideragéo o perfil do usuario.

Permitir que os documentos mais utilizados sejam disponibilizados
automaticamente na interface dos usuarios finais.

Disponibilizar a funcionalidade de pesquisa de documentos similares, na
criacao de um novo documento.

Prover no minimo os seguintes Indicadores de desempenho e relatérios:

\Volume de atualiza¢des da base de conhecimento (por categoria de
chamado).

Quantidade de acessos a base por meio da propria Plataforma e web
(por tipo de informagéo).

Ranking de acessos (por tipo de informagéo).

Quantidade de incidentes resolvidos apds consulta a base de
conhecimento.

EM RELAGAO AO GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVIGO

Suportar a definicdo de niveis de servigo para os processos de
Incidentes, Problemas, Mudancas e Requisi¢cdes de Servigos.

Permitir a definigédo dos niveis de servi¢co de tempo para inicio do
atendimento e tempo de solug&o, no minimo.

Permitir a identificacdo dos niveis de servico estabelecidos para um
chamado de acordo com seu tipo, classificagdo, prioridade, area-fim, IC's
envolvidos e usuérios envolvidos.

Possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de
manutencao para os servigos de Tl, de modo que interrupgdes durante
esses intervalos ndo influenciem o céalculo dos niveis de servigo
correspondentes.

Permitir a emisséo de relatérios comparativos entre os niveis de servigo
acordados e os niveis de servigo efetivamente realizado para
requisi¢des, chamados, incidentes, problemas e mudancas.

Permitir a emisséo de graficos gerenciais consolidados por periodo,
contendo os indicadores de desempenho.
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Possibilitar o cadastro dos SLA’s com base em calendarios de calculo e
calendérios de trabalho, onde esses calendarios definirdo quando o SLA
pode ser aplicado e qual sera o calculo de horas para esse SLA.

Possuir a funcionalidade de STOP SLA, para que possa ser calculado
atrasos no servico por motivo de terceiros, esse célculo devera ser
apresentado em tempo real nas aplica¢des de Solicitacdes de Servico e
Incidentes com objetivo dos gestores dos processos poderem gerenciar
de forma mais dindmica o ndo cumprimento dos SLA’s.

Possibilitar a criagéo de eventos e macros associados a SLA's que serdo
utilizados para notifica¢é@o e para escalar o chamado (por exemplo,
permitir que agdes de envio de e-mail sejam disparadas no caso de
violagdes de SLA's, permitir que ac8es de envio de e-mail sejam
disparadas no caso de alertas para possiveis violages de SLA's,
permitir que os chamados sejam escalados no caso de violagbes de
SLA's, permitir que os chamados sejam escalados no caso de alertas
para possiveis violagdes de SLA's).

Registrar os alarmes e violagdes de SLA através de cores e simbolos.

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

Permitir o registro dos custos das violagdes para cada SLA.

EM RELAGAO AO GERENCIAMENTO DE MUDANGAS

Permitir o registro e a classificagdo das mudancas.

Permitir a associagéo de uma mudanca a um IC através da interface de
gerenciamento de mudangas.

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

Permitir a execugdo da analise de impacto da mudanca de forma
automatica. A funcionalidade tera que varrer o CMDB retornando de
forma gréafica para o analista de mudancas quais impactos a mesma tera.

Permitir o acompanhamento do processo de mudanga fim a fim (desde o
registro até a implantacéo e revisao da mudanca).

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

Permitir que determinados tipos de mudanga tenham a sua aprovacéo
delegada para outro usuario.

Registrar a hora e o responséavel por toda e qualquer alteragdo no
registro de uma mudanca.

Implantar workflow automatizado para a aprova¢do de mudancas
programadas, emergenciais e padrao.

Obter do CMDB a lista de todos os IC's afetados pela mudanca.
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Armazenar e fornecer templates de planejamento das mudancgas.

Gerar notificagBes através da interface gréafica e e-mail para o inicio e
final das mudancas.

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

Prover integracédo das Requisi¢cBes de mudanga com as atividades de
liberagdes.

Prover um relatério integrando as mudancgas com as liberagGes.

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

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

Prover um ciclo de vida da Requisicdo de Mudanga em conformidade
com o ITIL V3.

Prover uma viséo de deteccéo de colisdo, de forma automéatica, com
outras mudancgas planejadas.

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

Possuir calendario de visualizagao para facilitar o planejamento das
mudangas.

Permitir a abertura de solicitagdes de mudanga através de e-mail e web
services.

Disponibilizar a criagé@o de listas de atividades para serem executadas no
registro de uma solicitagdo de mudancas.

Disponibilizar ferramenta de workflow para fluxos de mudancas
complexos que envolvam integrag6es com outras solugdes.

Permitir a criagéo de solicitagdes de mudancas a partir de modelos pré-
definidos. (templates).

Permitir o fechamento de todas as solicitagdes de mudancas filhas
relacionadas a uma solicitacdo de mudanca pai.

Oferecer Calendario de Mudancas gréafico, permitindo a visualizagdo e o
controle da agenda de mudancas.

Permitir visualizar todos os itens de configuragdo de uma mudanca e
seus relacionamentos, possibilitando incluir itens de configuragéo
relacionados que n&o tenham sido originalmente vinculados a mudanca.
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Permitir controlar como os usuarios selecionam os status disponiveis no
formulario, ou seja, permitir a criagéo de fluxo de transigao, o qual deve
seguir um caminho pré-determinado configurado na ferramenta. (Ex., um
ticket estd em um status Aberto, e o fluxo de transigdo permite apenas
que o analista atualize o status para Fechado).

Permitir controlar como os atributos séo 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.

Prover no minimo os seguintes Indicadores de desempenho e relatérios:

indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberagdes
realizadas.

indice de atualizagéo dos IC’s.

indice de liberagdes realizadas dentro do prazo.

indice de solicitagbes de mudanca implementadas.

indice de mudancgas néo planejadas com impactos em processos
criticos.

Quantidade de mudancas solicitadas e que foram consideradas
invidveis/negadas pelo comité gestor de mudangas.

Informagdes sobre o status de cada mudanca, principalmente quanto ao
prazo de implementacao, incluindo justificativas das mudangas
atrasadas.

Relatério de status de todos os problemas e incidentes pendentes
relacionados a mudancas e/ou liberacdes.

Relatério de quantidade de liberagées realizadas.

Relatorio de distribuicéo das liberagBes por departamento/localidade.

Relatério de distribuigdes de liberagdo por tipo.

Relatorio de crescimento da demanda.

Relatorio de liberagbes por fornecedor.

Relatério de desempenho das liberacdes por fornecedor.

Relatério de indicadores de desempenho.

EM RELAGCAO AO GERENCIAMENTO DE LIBERACAO E
IMPLEMENTACAO

Permitir o acompanhamento do ciclo de vida completo do Gerenciamento
de Liberagdes e Distribui¢éo para as fases de, mas ndo limitado a,
planejamento, construgéo, testes, garantia da qualidade, agendamento e
distribui¢éo;
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Ser integrada a uma Biblioteca Definitiva de Software / Midias;

Permitir o agendamento das atividades de distribuicéo e entrega de
liberagbes;

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

Permitir definir e tornar obrigatério, caso necessario, o processo de
validacéo da Liberacéo e as atividades de teste;

Permitir o versionamento de pacotes de Liberacao;

Possuir funcionalidades para o gerenciamento da reverséo de
Liberacdes (rollback) para versdes anteriores da configuragéo;

Garantir que o processo de Liberacao tera disponivel todas as
informacdes requeridas contidas no CMDB para a distribuicao dos
pacotes, através de integragdo com o processo de Gerenciamento de
Ativos e Configuracéao;

Permitir a atualizagdo automatica do CMDB com as novas informacdes
do item de configuragéo atualizado pela liberagao;

Garantir que uma Liberagéo passe por processos de agendamento da
distribuicdo e todas as aprovacdes requeridas pelo processo de
Gerenciamento de Mudancas;

EM RELAQAO AO GERENCIAMENTO DE COI\JFIGURACAO E
REPOSITORIO DE DADOS DE CONFIGURACAO - CMDB

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

Possibilitar, através da identificacdo de um determinado IC, todos os
relacionamentos e eventos ligados aos incidentes, problemas,
mudangas, liberagdes, acordo de nivel de servigo, contratos de garantia,
licencas disponiveis, hardware que estao ligados a este IC (arvore
horizontal e vertical).

Permitir a gestéo de todo o ciclo de vida do ativo (planejamento de
aquisicdo, aquisigao, provisdo, suporte, manutencdo e descarte).

Atualizar e manter os IC's no CMDB.

Permitir o ajuste e adaptacao (personalizagdo) das informagdes do Iltem
de Configuragé&o.

Permitir que os dados sejam exportados em um dos seguintes formatos:
CSV, HTML e TXT.

Permitir a criagéo e atualizagdo de um modelo de servigo e seus
respectivos relacionamentos no CMDB.

Disponibilizar graficamente um mapa com a dependéncia l6gica das
aplicag@es e dispositivos de infra.

Permitir a identificacdo dos dispositivos de infra que disponibilizam um
servigo ou aplicacao.
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Permitir o mapeamento dos relacionamentos dos Itens de Configuragéo
e classificar em: dependéncia, componentes e membros de um grupo.

Permitir a representagdo como IC's de, no minimo, os seguintes
componentes: servidores, sistemas, ativos de rede, topologia da rede,
aplicacdes e informagdes de usuarios.

Disponibilizar um modelo padréo para a representagao gréafica dos IC's.

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

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

Disponibilizar a visualizacdo dos IC's por meio de servi¢o do catalogo de
servigos atrelados com todos os Itens de Configuracéo referente ao
servigo.

Disponibilizar uma interface grafica Web para visualizacédo dos IC's e
seus relacionamentos.

Possuir um mecanismo para incluir e relacionar itens configuraveis
(fisico) dentro de um processo de Tl e aplicacéo (I6gico).

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

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

Permitir a popula¢éo do CMDB e manté-lo atualizado por meio de troca
de dados com a solugéo de inventario contida no processo.

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.

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

Permitir a defini¢cdo de perfis de usuarios, como: administradores de
sistema, analistas de service desk, especialistas de rede, atribuindo a
cada perfil um nivel de autorizacéo especifico.

Permitir a defini¢cdo de permissdes para cada campo do IC com, no
minimo, as seguintes opg¢8es: nenhum acesso, somente visualizacéo e
alteracao.

Prover uma interface grafica que permita navegar, modificar e extrair
informag0es relacionadas aos Itens de Configura¢éo, como indicadores
de criticidade e classificagédo de falha de um IC.
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Suportar a configuragdo em cluster de Sistema Operacional (SO) e
banco de dados, bem como a utilizagcdo de miltiplos servidores de
aplicacéo.

Permitir a definicdo de uma estrutura de categorizacéo dos IC's, com a
categoria principal e subcategoria, no minimo.

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

Permitir a associac¢éo dos IC's aos servi¢os de terceiros envolvendo
Contratos de Apoio — Cas (Underpinning Contracts - UC). Estabelecendo
quais IC's séo suportados por um determinado servigo externo.

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

Disponibilizar aplicag&o de uma linha base dos Itens de
Configura¢@o(Snapshot) autorizados pelo CMDB versus a linha base
(Snapshot) dos Itens de Configuracéo descobertos pela ferramenta de
Inventario (Discovery).

Ser capaz de dentro da interface gréfica de visualizagdo dos
relacionamentos e dos itens de configuragao filtrar os componentes por
relacionamentos e por tipos de IC’s, refletindo, imediatamente, a nova
visualizagdo dos IC's na interface grafica.

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.

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

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

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

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

Dispor de uma funcionalidade que permita ao analista utilizar filtro para
quais relacionamentos do CMDB seréo levados em consideragao no
momento da analise de impacto.

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).

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

Possuir relacionamento automatico dos servidores e das aplicagdes que
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rodam nos Servidores.

Permitir o descobrimento (Discovery) de ambiente em cluster ou
virtualizado.

Deteccao de mudancas dos Servidores, Servigos, Software, Parametros,
Arquivos Gerenciados, dados gerenciados e Dados de Configuragéo que
estdo sendo gerenciados.

Permitir criar baselines de Configuracao.

Permitir criar Padrdes de Configuracao.

Permitir a comparacgé&o entre Servidores e mostrar as diferengas
existente entre 0s mesmos.

Permitir configurar Regras de Conformidade para detectar violagdo das
politicas configuradas.

Permitir visualizar somente os itens afetados por um item de
configuragéo (Andlise de Impacto).

Permitir visualizar somente os itens que afetam um item de configuracéo
(Andlise de Causa Raiz).

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

Permitir a selecé@o de 2 (dois) itens de configuragdo para a visualizagao
do caminho completo entre estes dois itens quando houver
relacionamento entre eles.

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

Possuir funcionalidade de mostrar/esconder os itens de configuracdo em
exibicéo.

Permitir o controle de aproximacéo da imagem (zoom) para facilitar a
visualizacao dos itens de configuracao.

Permitir alterar o nimero de niveis hierarquicos a serem visualizados
dinamicamente.

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

Permitir a criagdo de um item de configuracédo diretamente na interface
gréfica de visualizagdo.

Permitir a criagdo de relacionamentos diretamente na interface gréfica de
visualizacao.

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

Permitir, através de diferentes visdes, a visualiza¢&o dos itens de
configuracéo.

Permitir a criagcéo de novos filtros definidos pelo usuario para facilitar a
visualizagéo dos relacionamentos entre os itens de configuragéo.
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Permitir a listagem dos itens de configuragdo que sofreram mudangas no
Gltimo dia, Ultima semana ou Gltimo més.

Permitir visualizar facilmente quantas requisi¢des, incidentes, problemas
e solicitagfes de mudancas estéo relacionados ao item de configuracao.

Executar o versionamento dos itens de configuragdo de forma
automatica.

Permitir a associacdo de SLA's aos itens de configuracéo para a
contabilizacdo do tempo de atendimento a estes itens.

EM RELAGAO AO GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVICOS
DE TI

Permitir a definicdo do catalogo de servicos e o cadastro e manutengao
de descricdo de servigos, assim como de seus atributos;

Prover a personalizacédo da estrutura do catalogo de servigos, devendo
esta customizacao ser realizada através da propria interface da solugdo
pelos administradores da ferramenta;

Permitir o relacionamento dos servigos de TI disponiveis com seus
respectivos usuarios;

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

Prover a disponibilizagao do catalogo de servigos aos usuarios;

Permitir a criagéo de uma hierarquia (por exemplo, categoria e
subcategoria) de servicos por meio da criagcéo de dependéncias com
relacionamento do tipo paiffilho;

EM RELACAO AO GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE TI E
CONTROLE DE ATIVOS DE TI

Descobrir e identificar esta¢des de trabalho, notebooks ou servidores
ndo-gerenciados para oferecer suporte automatico as instala¢des do
agente ou localizar estacdes de trabalho, notebooks e servidores “ndo-
oficiais” que ndo pertencem a rede organizacional. Para tanto, esta
funcionalidade deve:

Fornecer um processo de descoberta descentralizada que néo tera
impacto sobre o trafego de rede ou de seguranca.

Ser capaz de designar “scan points” dentro de cada sub-rede do console.
Este “scan point” deve ser qualquer maquina ndo dedicada que esta
sendo gerenciado pelo produto.

Ser capaz de identificar novas estac¢des de trabalho, notebook's e
servidores conectados a rede IP e as informagfes descobertas devem
incluir (mas néo limitado a) hostname, OS, endereco IP e enderego
MAC.

Oferecer um método para instalar o agente, quando aplicavel.

Permitir que o administrador configure e agende os scan's.
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A coleta de dados de inventario sé deve carregar as diferengas a partir
da Ultima verificag&o.

Permitir a coleta e gerenciamento de informagdes dos componentes de
estagdes de trabalho, notebooks ou servidores sob demanda. Para tanto,
esta funcionalidade deve:

Ser capaz de detectar informagdes de ativos de hardware dos sistemas
que tém os agentes instalados sem a necessidade de configuragéo ou
agendamento de um processo de inventario.

Permitir que as alteragdes de inventario que sdo processados
automaticamente no agente sejam enviadas para o servidor sem
intervengéo do operador.

Registrar todas as informagdes sobre estacdes de trabalho, notebooks
ou servidores no servidor de gerenciamento sendo que algumas das
informages basicas devem incluir, no minimo:

Informagdes do BIOS;

Velocidade e tipo de CPU;

Espaco em disco rigido;

Quantidade de memoaria disponivel;

Nome do computador;

Modelo de computador;

Endereco IP;

Sistema operacional;

Periféricos conectados;

Permitir que os usuarios do console criem consultas personalizadas
sobre informagdes de estagbes de trabalho, notebooks ou servidores
para serem recuperadas pelos agentes.

Ser capaz de agrupar clientes dinamicamente com base nas informacdes
de estacdes de trabalho, notebooks ou servidores.

Ser capaz de listar todos os softwares e aplicativos, incluindo nimeros
de versao, que estéo instalados na maquina do agente.

Ser capaz de listar todos os softwares e aplicativos instalados para um
grupo de clientes, incluindo o nimero de instalagao para cada software
ou aplicagéo.

Permitir que os usuarios do console criem consultas personalizadas em
informacg@es de inventario de software a serem recuperada pelos
agentes.

Ser capaz de reunir, armazenar e analisar informagdes sobre estatisticas
de uso de aplicagdes de softwares instalados em estac¢des de trabalho,
notebooks ou servidores, possibilitando assim o controle efetivo do uso
das licengas existentes.
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Possuir uma arquitetura de implementacao contemplando os seguintes
aspectos:

A solugdo deve permitir indicar o maximo de banda permitido.

A solugdo deve suportar estacdes 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 TICE

A solugdo deve suportar inventario em ambientes multi-plataforma
(Windows, Unix, Linux e MacOS).

A solugdo deve permitir integragdo com outro software de geréncia
através de APIs ou WebServices.

A solugdo deve possibilitar que os dados trafegados sejam
criptografados através do uso de algoritmos como 3DES ou AES;

EM RELAGCAO AO GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGCAO DE
DESKTOPS

Possuir mecanismo de automagdo com no minimo Inventéario
(Discovery), Distribuicdo de Software e Conexdo Remota.

Possuir mecanismo de inventério para plataformas Windows e Linux.

Possuir mecanismo de "discovery continuo" que permite identificar os
equipamentos (estagdes de trabalho e notebooks) conectados a rede e
gue ndo possuem os plug-ins de agente da solugéo (inventario, controle
remoto e distribuicdo de softwares) instalados.

Possibilitar a instalag&o de agentes via GPO, Logon Script ou ainda
através de recurso de instalagdo remota de agentes da propria
ferramenta.

Permitir criagdo de grupos estaticos e/ou dindmicos de equipamentos
gerenciados, sendo que os grupos dinamicos serdo baseados em
resultados de pesquisas previamente definidas e seu contedldo mantido
de forma automatica (inclusdo e exclusédo de equipamentos participantes
do grupo) - e 0s grupos estéticos terdo seu conteiido mantido
manualmente pelo administrador da solug&o.

Possuir mecanismo para definicéo de politica de configuragao dos
componentes da solugdo (manager e agentes), sendo possivel definir-se
uma ou mais politicas para os agentes.

A distribuicdo de politicas de configuragdo pode ser efetuada
imediatamente apés a solicitagcéo ou entdo através de agendamento para
distribuicdo e ativagdo em data e hora mais convenientes.

Possuir a capacidade de, a partir de regra criada (politica de
gerenciamento baseada em informagdes inventariadas), executar
abertura de chamados/incidentes/requisiges de forma automatica.

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 otimizagao da
coleta de informacdes e diminuicdo da carga de processamento nos
componentes “managers” da Solugéo.
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Executar o inventario de softwares a partir de lista de softwares
cadastrada pelo administrador do ambiente, permitindo o
reconhecimento de aplicagdes diversas (inclusive as desenvolvidas
internamente), utilizando como possiveis critérios de reconhecimento: o
nome do arquivo, as extensdes de arquivo e os arquivos adicionais que
devem ser localizados na mesma pasta do arquivo principal.

Implementar mecanismo de politicas de gerenciamento, a partir do qual
pode-se identificar maquinas que estéo violando uma politica
previamente definida (baseada em informagdes coletadas de inventario).

Adicionalmente, através do mecanismo de politicas de gerenciamento,
devera ser possivel automatizar a execugéo de agdes quando da
deteccé@o de uma violagdo de politica, sendo possivel enviar e-mail,
executar um job na estacao de trabalho que violou a politica, enviar traps
SNMP, alertar na console de administra¢éo do produto e incluir o
equipamento em um determinado grupo.

Similar a violag&o de politicas de gerenciamento de inventario, também
devera ser possivel tomar acdes pré-definidas pelo administrador
guando um determinado equipamento ndo mais violar a regra
estabelecida.

Disponibilizar WebServices.

Suportar a tecnologia WOL (Wake-On-LAN).

Suportar plataformas de virtualizacdo VMWARE.

Prover suporte a capacidade de execugédo de comandos de “power up” e
“power down” remotos em estac¢des de trabalho.

Possuir agentes que suportem execugdes em plataformas Windows XP
Professional, Windows Vista Business e Windows 7 (Professional e
Ultimate).

Prover o inventario das informacdes de hardware de estacdes de
trabalho e servidores tais como: processador(es), memoéria, placa-mae,
interface(s) de rede, protocolos de rede, System BIOS, System Slots,
portas de I/O, Devices, Discos (fisicos e I6gicos), file systems, recursos
do sistema operacional, settings de regido, controladoras (IDE, SCSI,
USB, Floppy) e outros e também acessar e coletar informag8es em
Registry (Windows).

Possibilitar a coleta, em plataforma Windows, dos servicos existentes e
as informagdes associadas a estes (Status, descrigdo, etc).

Possibilitar a coleta, em plataforma Windows, das informagées sobre
usuarios e grupos de usuarios definidos nos equipamentos
inventariados.

Possuir mecanismo (template) que permite a inclusdo de informacdes
externas a base de dados do inventério tais como: nimero de série do
equipamento, nimero do ativo fixo/patriménio, responsavel, localiza¢éo
fisica, etc. Tais informagGes podem ser inseridas (baseado em
customizagao especifica) pelo administrador do ambiente ou pelo
usuario do equipamento inventariado.
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Permitir configurar o nivel de detalhamento das informag6es a serem
coletadas pelo agente de inventario.

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

Permitir que a medicéo do uso de softwares ocorra de forma passiva,
onde serdo coletados os dados estatisticos de utilizagdo das aplicagdes
monitoradas e enviados ao manager da solug&o para posterior uso em
anélises do ambiente.

Possibilitar execucao de scripts diversos (BAT, shell, etc..) nas estagbes
inventariadas via agente de inventario, independente das permissées do
usuario que esteja logado na estagdo no momento da execugao.

Permitir definigdo de agendamentos para a execugéo dos scripts nas
estacdes inventariadas.

Possuir mecanismo de geragao de relatérios préprio, possibilitando a
execucao de relatérios tanto pré-definidos como também customizados.

Possibilitar a utilizagcdo de Queries (pesquisas) na geracao de relatérios,
permitindo assim que os dados de determinado relatorio sejam
pertinentes somente ao grupo de equipamentos que atender ao critério
definido na pesquisa.

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

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

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

Permitir aplicar filtros para eliminar/manter informacdes especificas.

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

EM RELAGCAO AO GERENCIAMENTO DE CONFIGUFSAQAO DE
DESKTOPS, NA FUNCIONALIDADE DE DISTRIBUICAO DE
SOFTWARES

Permitir a criagéo de politica de reinstalacdo automatica dos aplicativos
previamente instalados pela solu¢éo, apds uma nova instalacéo do
agente em maquina existente no ambiente que passou por processo de
recuperacgdo (por exemplo, apds um crash em disco).

Possibilitar agendamento da distribui¢éo e da instalag&o de pacotes de
softwares.

Possuir mecanismo préprio para empacotamento de softwares
(Packager).

Oferecer instalacdo baseada em politicas e gerenciar a distribui¢céo de
software por multiplas plataformas a partir de um Gnico ponto de
controle.
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Fornecer capacidade para a entrega de corre¢des para diferentes
sistemas operacionais e aplicag8es para estacdes de trabalho,
notebooks ou servidores, diminuindo o tempo de implementagao destas
correcdes e atualizag6es sem a perda da funcionalidade destes ativos
(excetuando-se aqui necessidades especificas das corregdes aplicadas,
tais como, por exemplo, o processo de reinicializagéo obrigatoria do
equipamento apés a aplicacédo da corregdo), mesmo sobre banda
estreita ou redes globalmente distribuidas.

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

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 distribuicéo a partir do
ultimo ponto de parada integro verificado pela solugdo — em caso de
interrupgao no processo de distribuigdo.

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

Permitir o gerenciamento de patches (fixes/corre¢des) das aplicagdes
Adobe Reader, Adobe Acrobat (edig6es 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.

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 estagdes deste site
remoto.

Possibilitar a distribuicdo de um pacote de software para um grupo de
estagdes a partir de informagdes de inventéario (usando estas
informagBes como pré-requisitos), tais como: quantidade de memoria,
espago em disco, software instalado ou néo instalado, etc.

Oferecer suporte aos formatos de empacotamento Microsoft MSI
(Windows) e RPM (Linux).

Suportar todos 0s possiveis procedimentos associados a um software,
tais como Instalacéo, Remogao, Manutengéo, Reparagao, Instalagao
Administrativa — bastando, para a criag&o de tais procedimentos, que
sejam fornecidas as documentagdes pertinentes aos procedimentos.

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

Permitir a distribuicdo de imagem de sistema operacional para novos
equipamentos, suportando a cria¢céo de imagens (para posterior
distribui¢c@o) dos sistemas operacionais.
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EM RELAGCAO AO GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGCAO DE
DESKTOPS, NA FUNCIONALIDADE DE CONTROLE REMOTO

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

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

Possuir op¢éo de gravacao da sessdo no momento da captura de
estagdo, gerando um video que podera ser utilizado posteriormente
como evidéncia.

Permitir visualizagdo de uma sessao gravada.

Permitir configuragéo de confirmagéo por parte do usuario do
equipamento a ser controlado para que a sessdo de controle remoto
possa ser efetivamente iniciada.

Permitir controle da largura de banda utilizada para sess@es de controle
remoto.

Permitir habilitar compressao de dados trafegados durante a sessao de
controle remoto.

Permitir execucéo de chats entre os participantes da sessao de controle
remoto.

Permitir transferéncia de arquivos entre os equipamentos participantes
da sesséo de controle remoto.

EM RELAGAO AO GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO DE
DESKTOPS, NA FUNCIONALIDADE DE GERENCIAMENTO DE
ATUALIZACOES (PATCHES)

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

Permitir estabelecer politicas de aplicacdo de patches (fixes, corre¢cbes),
garantindo também a verificagdo de conformidade do ambiente em
relacéo a tais politicas.

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

Permitir implementar e manter melhores praticas para testes e
distribuicdes de patches.

Permitir implementar uma fase formal de testes de patches, a partir de
distribuic@o destes para estacBes de trabalho de testes, possibilitando
assim a verificagdo do impacto da aplicacéo de um patch antes de
distribui-lo para todo o ambiente de produgéao.

Permitir acompanhar em tempo real a distribuicdo dos patches.

Prover servigo de pesquisas online sobre patches, monitorando a
disponibilidade, coletando as informagdes disponiveis, validando e
identificando as dependéncias relativas aos patches.
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Prover sistema de relatérios do tipo “web-based” (acessivel via Web
Browser), com possibilidade de agendamento automéatico da geragéo de
relatorios.

A arquitetura da solucdo deve ser escalavel, possibilitando suporte a um
volume de PC's superior a 15.000 (quinze mil) equipamentos.

Permitir gerenciamento centralizado de todo o parque de PC's a partir de
uma Unica console.

Permitir gestéo de tarefas programadas/agendadas para os PC's a partir
da console central de gerenciamento.
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ANEXO 13 — DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS

Ao TJCE - Tribunal de Justica do Estado do Ceara

Referéncia: Pregéo Eletrénico n® __ /2013 — TJCE, Contrato ® ___ /201__.

DECLARACAO

................................................................. (nome da empresa licitante)), CNPJ n° sediada
BNt (enderegco completo), declara que repassa o0s direitos
patrimoniais, inclusive os autorais, do servico relativo ao objeto desta licitacdo, pra o fim do
Tribunal de Justica do Estado do Cearé utiliza-lo a seu critério, nos termos do disposto no art. 111
da lei 8666/93 e suas alteracdes posteriores, e dos artigos 49, 50, 51 e 52 da lei N° 9.610, de 19
de fevereiro de 1998 e suas alteracdes posteriores, sem que lhe assista direito a indenizacao.

Local e data
Nome:
RG:

CPF:

Cargo e assinatura do representante legal da empresa.
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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
Comissao Permanente de Licitacao

ANEXO 14 — RECIBO DE RETIRADA DO EDITAL PELA INTERNET

PREGAO ELETRONICO N.° /2013

OBS 1: Visando a possibilidade de comunicacdo futura entre este Tribunal de Justica e essa empresa,
solicitamos de Vossa Senhoria, preencher o formulario de recibo de retirada do Edital pela Internet e
remete-lo a Comissdo Permanente de Licitacdo por meio do fax (085) 3207-7098 ou 3207-7100, antes do
inicio da sesséo.

OBS 2: CASO O EDITAL SEJA RETIRADO NO SITE DO www.licitacGes-e.com.br ESTA EXIGENCIA
NAO E NECESSARIA.

EMPRESA (RAZAO SOCIAL:
CNPJ N.°:

ENDERECO:

E-MAIL:

FONE/FAX:

CIDADE:

ESTADO:

PESSOA RESPONSAVEL:

IDENTIDADE:

Retiramos, através do acesso a pagina www. , hesta data, cépia do Edital n®
/20___, do TJCE.

) de de 2013.
(Local) (Data)

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

ANEXO 15 — MODELO DE DECLARACAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO

PORTE
A empresa , através de seu
representante legal, o(a) Sr(a). , portador(a)
da Carteira de Identidade n.° e do CPF n.° , DECLARA
para fins do Pregao Eletrénico n.° /2013, sob as sanc¢des administrativas cabiveis e sob as penas da

lei, que esta empresa, na presente data, é considerada:

( ) MICROEMPRESA, conforme incisos | e Il, do artigo 3°, da Lei Complementar n.° 123, de 14/12/2006; ou
( ) EMPRESA DE PEQUENO PORTE, conforme incisos | e Il, do artigo 3°, da Lei Complementar n.° 123,
de 14/12/2006.

DECLARA ainda, que a empresa néo se encontra alcancada por qualquer das hipéteses descritas no § 4°,
do artigo 3°, da Lei Complementar n.° 123, de 14/12/2006.

Fortaleza-CE, em de de 2013.

Empresa Proponente

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagcéo
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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
Comissao Permanente de Licitacao

ANEXO 16 — MODELO DE DECLARACAQO DE QUE NAO EMPREGA MENOR

PREGAO ELETRONICO Ne. /2013
DECLARACAO
....................................................... , inscrita no CNPJ n° .............. por intermédio de seu
representante legal o(a) Sr(a) ......ococoeeviieiiiiiiiiiiiiiinn, , portador (a) da Carteira de lIdentidade n°
......................... edo CPFNO........cccccvvvvvvvnnnnnnnnnnnnn.... DECLARA, para fins do disposto no inciso V do art. 27

da Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescida pela Lei n° 9.854, de 27 de outubro de 1999, que néao
emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de
dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condi¢éo de aprendiz ( ).

(DATA)

(NOME)

(Observacéo: em caso afirmativo, assinalar a ressalva acima).

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagcéo
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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
Comissao Permanente de Licitacao

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

(razdo social), inscrita com o CNPJ n°

, por intermédio do seu representante legal
, portador da Carteira de Identidade n°® e
do CPF , DECLARA, para fins de habilitagdo no Pregdo Eletrénico n® /2013, em

cumprimento a exigéncia contida no artigo 32, paragrafo 2° da Lei n° 8666/93, ndo apresentar fato
impeditivo e superveniente a sua habilitagdo, estando ciente da obrigacdo de declarar ocorréncias
posteriores.

Fortaleza, de de 2013.

Empresa Proponente

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitacao
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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
Comissao Permanente de Licitacao

ANEXO 18 — MODELO DE DECLARACAO DE ELABORACAOQO INDEPENDENTE DE

PROPOSTA

[IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE], como representante devidamente
constituido de [IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE] (doravante denominado [Licitante]), para fins
do disposto no item 7.2.8 do Edital do Pregédo Eletr6nico n°® 40/2013, declara, sob as penas da lei, em
especial o art. 299 do Cadigo Penal Brasileiro, que:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

a proposta anexa foi elaborada de maneira independente [pelo Licitante], e que o contetddo da
proposta anexa néo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido
com ou recebido de qualquer outro participante potencial ou de fato do Pregdo Eletrdnico n°
40/2013, por qualquer meio ou por qualquer pessoa,;

a intencdo de apresentar a proposta anexa néo foi informada a, discutido com ou recebido de
gualquer outro participante potencial ou de fato do Pregédo Eletrdnico n® 40/2013, por qualquer
meio ou por qualquer pessoa;

nao tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outro
participante potencial ou de fato do Pregdo Eletrénico n® 40/2013 quanto a participar ou ndo da
referida licitacédo;

0 conteldo da proposta anexa ndo serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
comunicado a, ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato do Pregdo
Eletrénico n° 40/2013 antes da adjudicacéo do objeto da referida licitacéo;

o contelido da proposta anexa néo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado
a, discutido com ou recebido de qualquer integrante do(a) Tribunal de Justica do Estado do
Ceara antes da abertura oficial das propostas; e

esta plenamente ciente do teor e da extenséo desta declaragdo e que detém plenos poderes e
informacdes para firméa-la.

,em__ de de

([REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITACAO, COM IDENTIFICACAO

A Sra.

COMPLETA] )

Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagcéo
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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA
Comissao Permanente de Licitacao

ANEXO 19 — MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS N.° /2013
Aos do més de do ano de , has dependéncias do Tribunal de
Justica do Estado do Ceara, CNPJ n° 09.444.530/0001-01, com sede na
Avenida Ministro José Américo, s/n, Bairro Cambeba, em Fortaleza-CE, neste ato representado pelo seu
Presidente, o Desembargador e seus Secretarios Geral e
de Tecnologia da Informac&o, os Srs. , ho uso de
suas atribuicdes, doravante designado simplesmente TICE em face do Pregdo n° __ /2013, RESOLVE
Registrar o Preco da empresa: , CNPJ , com sede
na , ne , Bairro , em

, neste ato representada por , para fornecimento

, doravante denominada FORNECEDORA, sujeitando-se as partes as
determinacbes da Lei 8.666/93 e suas alteracfes, a Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002, da Resolugéo n°
03, de 06 de marco de 2008, do Tribunal Pleno, sendo observadas as bases e os fornecimentos indicados
nesta Ata.

1. DO OBJETO

1.1 A presente Ata tem por objeto o Registro de pre¢os para aquisicdo de Solucdo Integrada de
Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informac&o fundamentada nas melhores préticas 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 estacfes de
trabalho (Inventario, Distribuicdo e Atualizacdo de Softwares) e demais requisitos definidos no
escopo do Termo de Referéncia, os servicos necessarios a sua plena implementagdo em
conformidade com os processos atualmente gerenciados pelo TICE, os servi¢cos de suporte técnico
e atualizacao tecnolégica, a capacitacdo das equipes e a execucdo de atividades (customizacgbes,
implementacdes) por demanda, conforme especificagbes e quantitativos contidos no Edital do Pregéo
Eletrénico n° 40/2013 e seus anexos.

Paragrafo Unico: Integram a presente Ata, independente de transcricdo e no que ndo a contrarie, o Edital
do Pregéo Eletrénico n°® 40/2013 e seus anexos, bem como a proposta da FORNECEDORA, devendo ser
observados para o fiel cumprimento das obrigacdes assumidas.

2. DO CONTRATADO

2.1 O preco, a quantidade, a fornecedora e a especificacdo do material registrado nesta Ata, encontram-se
indicado na tabela abaixo:

Fornecedora:

CNPJ:

Endereco:

Classificacdo Quantidade Material Preco
Unitario (R$)

LOTE UNICO

VALOR VALOR

ITEM | UNIDADE | QUANTIDADE DESCRICAO UNITARIO (R$) TOTAL(RS)

Fornecimento de licencas e
1 Licenca 150 instalagdo de software de R$ R$
Gerenciamento de Service Desk
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Fornecimento de licengas
2 Licenca 10000 clientes e instalacdo do médulo R$ R$
para controle de ativos de Tl

Implantacdo da funcdo Central

3 Funcéo 1 de Servicos R$ R$
Implantacédo do processo

4 Processo 1 Cumprimento de Requisi¢Bes RS RS
Implantacéo do processo

5 Processo ! Gerenciamento de Incidentes R$ R$
Implantacéo do processo

6 Processo 1 Gerenciamento de Problemas RS RS
Implantacéo do processo

7 Processo 1 Gerenciamento de Mudancas R$ RS

Implantacéo do processo
8 Processo 1 Gerenciamento de Liberacdo e R$ R$
Implementacgéo

Implantacédo do processo
9 Processo 1 Gerenciamento do R$ R$
Conhecimento

Implantacéo do processo
10 Processo 1 Gerenciamento de Niveis de R$ R$
Servigo

Implantacéo do processo
11 Processo 1 Gerenciamento de Configuragédo R$ R$
e Ativos de Servico

Implantacéo do processo

12 Processo 1 Gerenciamento do Catalogo de R$ R$
Servigos
13 Aluno 45 Capacitacdo Operacional R$ R$

Capacitacdo  Operacional -

14 Aluno 8 Controle de Ativos R$ R3
15 Aluno 8 Capacitacdo Administrativa R$ R$
Unidade de .
. Banco de horas de Unidades de
16 ? eIvico 1000 Servigos Técnicos — UST's R$ R$
écnico
VALOR TOTAL DO LOTE R$

2.2. EMPRESAS CLASSIFICADAS NO LOTE UNICO:
2.3. EMPRESAS DESCLASSIFICADAS NO LOTE UNICO:

3. DAS CONDICOES DE FORNECIMENTO
3.1. Dos Prazos e condi¢cdes de entrega do objeto

A FORNECEDORA devera efetuar a entrega e instalacdo dos softwares e licencas contratados no setor
Central de Atendimento de Tecnologia da Informacdo — CATI, Secretaria de Tecnologia da Informacéo, do
Tribunal de Justica do Estado do Ceara situado no endereco: Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N. —
Cambeba CEP: 60.822-325 — Fone: (85) 3207 — 7774/7870, conforme tabela descrita abaixo, ficando seu
descumprimento sujeito as penalidades legais:

ID Etapa/Fase/ltem Indicador Prazo / Condigéo

1 |Da entrega das Licencas e instalagdo do Maximo de 15 (quinze) dias coridos apés

Software de Gerenciamento de Service Dias
entrega da nota de empenho
Desk
2 |Da entrega das Licencas clientes e Dias Maximo de 15 (quinze) dias corridos apos
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instalacdo do modulo para controle de entrega da nota de empenho
ativos de TI.
3 | Prazo para inicio do servigo de implantacao Dias Maximo de 15 (quinze) dias corridos apos
de funcéo e processo entrega da nota de empenho
4 |Prazo para conclusdo do servico de De acordo com o cronograma de implantacédo de
implantac¢éo de fung&o e processo Dias processos listados no item 3.1.2, do Anexo 01 -
Termo de Referéncia do Edital.
5 |Local da prestacdo do servico de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
implantacéo de fungdo e processo Remoto / localizado no endereco: Av. General Afonso
Endereco Albuquerque Lima, S/N. - Cambeba CEP:
60822-325 Fortaleza-CE
6 | Prazo para inicio do servi¢o de capacitagdo No maximo 15 (quinze) dias corridos do
/ treinamento Dias recebimento da ordem de servico pela
fornecedora
7 |Prazo para conclusdo do servico de . De acordo com o solicitado na ordem de servico
LT - Dias o
capacitagéo / treinamento emitida pelo TICE
8 | Local da prestacdo do servico de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
capacitagdo/ treinamento e entrega dos Endereco localizado no endereco: Av. General Afonso
certificados ¢ Albuquerque Lima, S/N. - Cambeba CEP:
60822-325 Fortaleza-CE
9 Qt:nmg;r o valor minimo de satisfacdo da Percentual 60% (sessenta) por cento
10 |Prazo para inicio dos servigos de operacéo Remoto: No maximo 07 (sete) dias corridos do
assistida, implementacéo de recebimento da ordem de servico pela
funcionalidades, atualiza¢des tecnoldgicas Di fornecedora
A ~ ias L " . . .

e customizagédo da solucéo Presencial: No maximo 15 (quinze) dias corridos
do recebimento da ordem de servico pela
fornecedora

11 |Prazo para conclusdo dos servicos de

operacdo assistida, implementacdo de Dias De acordo com o solicitado na ordem de servigo

funcionalidades, atualizagdes tecnoldgicas emitida pelo TICE

e customizacédo da solucéo

12 | Local da prestagdo dos servicos de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
operacdo assistida, implementagdo de Remoto / localizado no endereco: Av. General Afonso
funcionalidades, atualiza¢Bes tecnoldgicas Endereco Albuquerque Lima, S/N. - Cambeba CEP:

e customizacao da solugdo 60822-325 Fortaleza-CE

3.2. Do Aceite, Alteracéo e Cancelamento

3.2.1.

3.2.2.

Condicdes de Aceite

3.2.1.1. Fornecimento de licencas e instalacdo de software de Gerenciamento de Service Desk
Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacdo
da Qualidade, do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.

3.2.1.2. Fornecimento de licengas clientes e instalagdo do modulo para controle de ativos de TI.
Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacéo
da Qualidade, do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.

3.2.1.3. Implantacéo de funcéo e dos processos

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

3.2.1.4. Capacitacéo / Treinamento

Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacdo
da Qualidade, do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.

3.2.1.5. Banco de horas de Unidades de Servigos Técnicos — UST's

Conforme itens 6.4 Forma de Acompanhamento do Contrato e 6.5 Metodologia de Avaliacao
da Qualidade, do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.

Condig8es de Alteracao

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

3.2.2.2. Alteracdo contratual unilateral, pela Administracado Publica, quando houver modificacdo do
projeto ou das especificacBes, para melhor adequacdo técnica aos seus objetivos conforme o
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artigo 65, inciso |, alinea a, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, a Lei de Licitacbes e
Contratos Administrativos.

3.2.3. Condi¢Bes de Cancelamento

3.2.3.1. Constituem motivo para cancelamento:
3.2.3.1.1. O ndo cumprimento de clausulas, especificagées ou prazos pactuados;
3.2.3.1.2. O cumprimento irregular de clausulas, especificagcbes e prazos pactuados;
3.23.1.3. A lentiddo do seu cumprimento, levando o Tribunal a comprovar a
impossibilidade da execucéo do servico, nos prazos estipulados;
3.2.3.1.4. O atraso injustificado no inicio dos servigos;
3.2.3.1.5. A paralisagdo dos servigos, sem justa causa e prévia comunicacao ao Tribunal;
3.2.3.1.6. Nao serad 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 fuséo, cisédo ou incorporacdo da FORNECEDORA, que afetem a
boa execucéo dos servigos, sem prévio conhecimento e expressa autorizacdo do Tribunal;
3.2.3.1.7. O desatendimento das determinac8es regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a execucdo dos servigos, assim como as de seus superiores;
3.2.3.1.8. O cometimento reiterado de faltas na execucdo dos servigos, anotadas pelo
Tribunal;
3.2.3.1.9. A decretagdo de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil da
FORNECEDORA;
3.2.3.1.10. Adissolucdo da FORNECEDORA,;
3.2.3.1.11. A alteracdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da
FORNECEDORA que prejudigue a execucédo do Contrato;
3.2.3.1.12. Razdes 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 esta Ata;
3.2.3.1.13. A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execucdo dos servicos;
3.2.3.1.14. O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem
prejuizo das sances cabiveis.
3.2.3.1.15. O cancelamento poderé ser determinada por ato unilateral e escrito do TJCE;
3.2.3.1.16. O cancelamento 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,;
3.2.3.1.17. Podera o Tribunal rescindir imediatamente a Ata, sem qualquer 6nus, no caso
de persisténcia no inadimplemento de obrigacdes pela FORNECEDORA, e pelas quais ja
tenha a mesma, sido notificada para providenciar as devidas regularizac¢des;
3.2.3.1.18. A Ata podera ser cancelada a qualquer tempo, sem énus de qualquer espécie, a
exclusivo critério do Tribunal, desde que devidamente notificado, devendo este notificar a
FORNECEDORA de sua intencao resciséria, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias
corridos.

3.3. Da Garantia dos Servicos e Suporte Técnico

3.3.1. A FORNECEDORA garantira os servicos de implantacdo de processos, operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagfes tecnoldgicas e customizacdo da solugédo por 6 (seis)
meses, contados da data do aceite definitivo referente aos servigos citados, a menos que disposto em
contrario nas descri¢cdes detalhadas dos servigos;

3.3.2. Nesse periodo a FORNECEDORA se obriga a corrigir quaisquer falhas nos servigcos entregues no
periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas nédo se limitam a imperfeicoes
percebidas no servigo, auséncia de artefato de documentacéo obrigatdria e qualquer outra ocorréncia
gue impeca o seu funcionamento normal. Tais defeitos poder&o ser apurados pelo Tribunal de Justica do
Estado do Ceard ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a fatura
aceita ndo € documento de garantia de qualidade;

3.3.3. A forma de comunicacdo seguird 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;

3.3.4. Deveréo ser observadas pela FORNECEDORA todas as garantias previstas nesta Ata.

3.3.5. Quanto ao Suporte Técnico:

3.3.5.1. Os procedimentos de garantia e suporte técnico de toda a solugao 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 0s manuais e as normas técnicas especificas para os recursos utilizados.
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3.3.5.2. A forma de comunicacdo seguird os mesmos métodos conforme descrito na forma de
comunicacgio presente no item 6.15 — MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO, do Anexo
01 - Termo de Referéncia do Edital;
3.3.5.3. As licencas, manutencdo de licencas (software assurance) e atualizacdo de software
deverdo ser fornecidas sob as condi¢cGes de fornecimento exigidas nesta Ata;
3.3.5.4. 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;
3.3.5.5. Os servicos de manutencgdo de licencas (software assurance) deverdo contemplar:
3.3.5.5.1. Fornecimento de correcdes, novas versdes, releases ou atualiza¢cdes mais recentes
comercialmente disponiveis dos produtos durante o periodo de vigéncia dos servicos;
3.3.5.5.2. Todos os itens deverdo ser fornecidos sob a mesma modalidade de licenciamento
ofertada.
3.3.6. A FORNECEDORA devera disponibilizar o numero telefénico para atendimento e suporte técnico
para o TJCE, por meio de ligacdo gratuita (0800), disponivel, no minimo, 9 (nove) horas por dia, 5 dias
por semana, durante o horario comercial.
3.3.7. A comprovagdo devera ser feita por meio de uma declaracdo da FORNECEDORA contendo o
nimero do telefone para abertura de chamados, a ser apresentada em até 10 dias contados da
assinatura do contrato.
3.3.8 O Servico de Suporte Técnico abrange a manutencao corretiva e reparacdo da solucdo através de
atendimento remoto e/ou presencial para a resolugao de problemas ou “bugs” na solugéo.
3.3.9. Para os casos em que o suporte técnico do fabricante disponibilizar corre¢cdes que precisem de
intervencao da equipe técnica do TICE para sua aplicacao no ambiente de homologacéo e/ou producéo,
0 TJCE seguira as orienta¢des da equipe do fabricante na aplicacéo das correc¢des disponibilizadas.
3.3.10. Nos casos em que a equipe técnica do TJCE ndo obtiver éxito na aplicacdo das correcdes
citadas no item anterior, ela abrira chamado junto a equipe técnica da FORNECEDORA, a qual devera
iniciar o atendimento da solicitagdo dentro dos prazos estabelecidos no ID 10 do item 3.1 Prazos e
Condigbes desta Ata.
3.3.11. A FORNECEDORA devera apresentar, no prazo de 10 dias contados da assinatura do contrato,
0s numeros de telefone da equipe técnica que sera responsavel pelo atendimento as demandas
descritas no item acima.
3.3.12. A FORNECEDORA devera corrigir qualquer erro ou defeito em cada ARTEFATO entregue por
ela e aceito pelo TICE que néo estiver de acordo com os requisitos definidos neste instrumento, nos
termos do art. 69, da Lei n°® 8.666/93.
3.3.13. A FORNECEDORA devera disponibilizar corregbes para eventuais problemas (“bugs”)
encontrados na Solu¢do, mesmo que tais problemas ocorram apenas no ambiente do TJCE.
3.3.14. A FORNECEDORA ficara obrigada a fornecer todas e quaisquer CORRECOES DE SOFTWARE
pertinentes a Solucao, assim que tornadas disponiveis ao mercado pelo fornecedor.
3.3.15. A FORNECEDORA dever4d encaminhar ao TJCE todas as novas versdes dos softwares
componentes da solucéo (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 descri¢do de
todas as modificacBes ocorridas. Devera ser encaminhado também todo o material necessério,
instrucdes para a atualizacdo do software, bem como as licencas e autoriza¢des de uso.
3.3.16. 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.
3.3.17. A implementacao das atualizagbes e novas versdes devera se dar através do consumo das
Unidades de Servigo Técnico (UST's) previstas nos Servigcos de Operagdo Assistida, Implementacao de
Funcionalidades e Personalizacéo.
3.3.18. Nos casos de correcdes para incidentes e problemas que afetem o funcionamento da ferramenta,
a aplicacdo das mesmas ocorrera através do suporte.
3.3.19. A FORNECEDORA devera fornecer acesso a downloads de produtos e documentacdo, pacotes
de servigo, downloads de correcdes, féruns de usuérios, e perguntas frequentes, bem como as
atualizacdes técnicas disponibilizadas pelo fabricante.
3.3.20. Na comunicacéo feita pelo TICE a FORNECEDORA, seréo fornecidas as seguintes informacdes
para abertura da respectiva ordem de servico:
3.3.20.1. Anormalidade observada ou necessidade.
3.3.20.2. Nome do responsavel pela solicitagdo do servigo.
3.3.20.3. Relatorios técnicos.
3.3.21. 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:
3.3.21.1. Severidade Alta ou Nivel de Severidade 1: significa "Queda do Sistema" ou situagéo
de produto inoperante com impacto em um ambiente de producdo para o qual ndo ha uma
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Solugdo 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 servico;
(i) as operacbes comerciais serem seriamente interrompidas; ou (iv) um problema em que o
software cause falha catastrofica 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 operacao (ou seja, travamento do sistema, perda ou corrompimento de dados, ou perda de
seguranca do sistema), e que impacte significativamente as opera¢des continuas em um ambiente
de producéo.
3.3.21.2. 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 restricoes.
3.3.21.3. Severidade Baixa ou Nivel de Severidade 3: significa uma situacdo de baixo impacto,
podendo a maioria das funcdes do software ainda ser usada; entretanto, alguma intervencéo pode
ser necessaria para a prestacéo dos servicos.
3.3.21.4. Severidade Muito Baixa ou Nivel de Severidade 4: significa (i) problema ou questéo
secundario que nao afete o funcionamento do software, (i) um erro na documentacédo do produto
que ndo tenha efeito significativo sobre as operacdes; ou (iii) uma sugestdo para novos recursos
ou aperfeicoamento do produto.

3.3.22. Os prazos de atendimento exigidos para inicio de atendimento pela FORNECEDORA, quando

acionado pelo TJCE, serdo conforme a tabela abaixo:

Severidade Prazo de Inicio de Atendimento pela Fornecedora
Alta 2 horas uteis

Media 6 horas Uteis

Baixa 8 horas uteis

Muito Baixa 2 dias uteis

3.3.23. Os prazos de atendimento exigidos para inicio de atendimento pela equipe da FORNECEDORA,
guando acionada pelo TJCE, nos casos de necessidade de aplicacdo de correcbes, serdo conforme a
tabela abaixo:

Severidade Prazo de Inicio de Atendimento pela Equipe da FORNECEDORA
Alta 2 horas uteis

Media 6 horas uteis

Baixa 8 horas uteis

Muito Baixa 2 dias uteis

3.3.24. Serao considerados para efeitos dos niveis exigidos:

3.3.24.1. Prazo de Inicio de Atendimento: Tempo decorrido entre a abertura do chamado efetuada
pela equipe técnica do TICE a contratada e o efetivo inicio dos trabalhos de suporte técnico;
3.3.24.2. A contagem dos prazos para Inicio de Atendimento se inicia quando da abertura do
chamado na Central de Atendimento do fabricante e/ou FORNECEDORA,;

3.3.24.3. 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 ao TJCE;

3.3.24.4. A relagdo nominal da equipe técnica autorizada a abrir e fechar chamados de suporte
técnico devera ser apresentada pelo TICE a FORNECEDORA;

3.3.24.5. Sempre que houver quebra dos niveis de servi¢co, o TICE emitira oficio de notificagédo a
CONTRATADA, que ter4d prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos e contados a partir do
recebimento do oficio para apresentar as justificativas para as falhas verificadas.

3.3.24.6. Caso ndo haja manifestacdo dentro desse prazo ou caso o TJCE entenda serem
improcedentes as justificativas apresentadas, sera iniciado processo de aplicacdo de penalidades
previstas, conforme o nivel de servico transgredido.

4. DAS OBRIGACOES DO TJCE:
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4.1. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos da
FORNECEDORA para o bom resultado de implantacdo da solugdo em todas as suas fases.

4.2, Efetuar os chamados de Suporte Técnico e Operagédo Assistida e avaliar sua execugao, promovendo
as medidas cabiveis para que os servicos sejam executados em conformidade com as especificacdes
técnicas constantes deste instrumento.

4.3. Efetuar o pagamento a FORNECEDORA, exigindo a apresentacdo de Notas Fiscais / Faturas e o
atendimento de providéncias necessarias ao fiel desempenho das obrigacGes especificadas neste
instrumento.

4.4, Expedir ordens de servico (OS).

4.5. Exercer a fiscalizagdo dos servicos prestados.

4.6. Efetuar o(s) pagamento(s) devido(s) pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias do contrato.

4.7. Permitir acesso dos profissionais da FORNECEDORA as dependéncias, equipamentos, softwares e
sistemas de informacdo do TJCE necessdarios a execucdo dos servigos, observando as politicas de
seguranca do TJCE e orientacdes da Divisdo de Seguranca da Secretaria de Tecnologia do TJCE.

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

4.9. Prestar as informacBes e o0s esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais da
FORNECEDORA ou por preposto(s) desta.

4.10. Solicitar o reparo, a correcédo, a remocdo, a reconstrucéo ou a substituicdo do objeto do contrato em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes.

4.11. Comunicar oficialmente a FORNECEDORA quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
contrato.

5. DAS OBRIGACOES DA FORNECEDORA:

5.1. Fornecer, instalar, configurar e disponibilizar a solu¢cdo conforme especificagdes, quantidades, prazos
e demais condic¢des estabelecidas no Edital e nos seus anexos;

5.2. 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
condicdes estabelecidas;

5.3. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos do TJCE
referentes a qualquer problema detectado ou ao andamento das atividades e manutencdes previstas;

5.4. Responder por quaisquer prejuizos que seus empregados causarem ao patrimoénio da TJCE ou a
terceiros, por ocasido da prestacdo dos servicos, procedendo imediatamente os reparos ou indenizagfes
cabiveis e assumindo o 6nus decorrente;

5.5. Responder, nos termos do art. 71 da Lei n°® 8.666/1993, por todos o0s encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execucdo da presente contratagdo, bem como custos
relativos ao deslocamento e estada de seus profissionais, caso exista;

5.6. Responsabilizar-se, integralmente, pela sua equipe técnica, primando pela qualidade, desempenho,
eficiéncia e produtividade, visando a execuc¢édo dos trabalhos durante todo a execugdo dos servigos, dentro
dos prazos estipulados, sob pena de ser considerada infracdo passivel de aplicacdo de penalidades
previstas, caso os prazos e condi¢fes ndo sejam cumpridos;

5.7. Comunicar formal e imediatamente a fiscalizacdo, todas as ocorréncias anormais ou de
comprometimento da execucao dos servigos;

5.8. Prestar suporte a todas as funcionalidades presentes e necessdarias para 0 pleno estado de
funcionamento da Solucéo;

5.9. Garantir que os servicos e as solugdes sejam definitivos e ndo causem problemas adicionais aqueles
apresentados pelo TJCE quando da abertura dos chamados de suporte técnico;

5.10. Efetuar todas as transferéncias de tecnologia de forma satisfatéria. Caso as transferéncias de
tecnologia proporcionadas durante toda a execuc¢do contratual, incluindo o Servigco de Capacitacdo, ndo
alcancem os objetivos propostos (capacitar a Contratante para a correta administracdo do ambiente e
utilizac@o plena dos recursos da ferramenta e seus médulos), as transferéncias deverdo ser refeitas em
momento oportuno, definido a critério do TICE, dentro do periodo da avenca;

5.11. Indicar formalmente, na assinatura do contrato, sem que isso implique acréscimo nos pregos
contratados, preposto(s) titular(es) e substituto(s) para efetuar atendimentos aos profissionais alocados no
TJCE, em horario comercial, devendo o preposto deter capacidade gerencial para tratar de todos os
assuntos definidos no contrato, bem como atender as solicitagdes do TJCE;

5.12. Manter todos os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando em
exercicio nas dependéncias do TJCE, cabendo a FORNECEDORA o0 6nus e a responsabilidade pelo
fornecimento desses materiais;

5.13. Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servico ao TJCE,
de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificacfes técnicas e com as necessidades
pertinentes a adequada execucédo dos servi¢os contratados;
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5.14. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
profissionais da FORNECEDORA acidentados ou acometidos de quaisquer problemas de saude;
5.15. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacfes estabelecidas na legislacdo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
profissionais durante a execuc¢do do contrato, ainda que nas dependéncias do TJCE;
5.16. Responder pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros, decorrentes de sua
culpa ou dolo na execugcdo da contratacdo, ndo excluindo ou reduzindo sua responsabilidade a
fiscalizag@o ou o acompanhamento pelo TICE, conforme prevé o artigo 70 da Lei n.° 8.666/1993,;
5.17. Nao permitir a utilizag&o, por parte dos seus profissionais, dos telefones do TICE postos sob sua
responsabilidade para tratar de assuntos alheios ao servi¢co, especialmente em ligagfes interurbanas;
5.18. Manter, durante a execuc¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as
condicdes de habilitacdo exigidas na licitacdo que deu origem a esta contratacéo;
5.19. Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servi¢cos objeto do contrato de acordo com os
niveis minimos estabelecidos nas especificacdes técnicas;
5.20. Reportar ao TJCE, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possam
comprometer a execucado dos servicos e o bom andamento das atividades do TJCE;
5.21. Solicitar a fiscalizacdo do Contrato os esclarecimentos de duavidas, detalhes, nomenclaturas ou
definicbes que porventura ndo constem neste instrumento ou nas Especificagbes Técnicas;
5.22. Disponibilizar ao Fiscal do Contrato, sempre que houver um novo profissional para a execugéo das
atividades, Termo de Ciéncia da declaragdo de manutencdo de sigilo e das normas de seguranca
vigentes, de acordo com modelo fornecido pelo TJCE;
5.23. Providenciar cOpia de todos os normativos vigentes afetos a Tecnologia da Informacao (fornecidos
pelo TICE) para todos os profissionais alocados pela FORNECEDORA na execucdo dos servigos, bem
como zelar pela observancia de tais normas;
5.24. Comunicar, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias ao TJCE, solicitacdo de imediata reviséo,
modificacdo ou revogacdo de privilégios de acesso a sistemas, informacdes e recursos do TJCE,
porventura colocados a disposicdo para realizacdo dos servigos contratados, quando da previsdo ou
concretizacdo de transferéncia, remanejamento, promocdo ou demissdo de profissional sob sua
responsabilidade;
5.25. Da assinatura do contrato, a FORNECEDORA devera comprovar, atravées de documento oficial,
cépia ou original, as qualificagBes técnicas dos profissionais contratados para realizacdo dos servicos de
implantac&o de processos e dos servicos de capacitacao/treinamento de acordo com os perfis abaixo:
5.25.1. Para Gerente de Projetos:
5.25.1.1. Nivel Superior Completo na &rea de Tecnologia da Informagdo ou Especializacdo na
area Tecnologia da Informacéo;
5.25.1.2. Certificagdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI — Project
Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pés-graduacdo em
gerenciamento de projetos lato-sensu com duracdo minima de 360 (trezentas e sessenta) horas;
5.25.2. Para Profissional Instrutor:
5.25.2.1. Certificagdo oficial no software que sera objeto do treinamento. Caso ndo exista
treinamento oficial no software ofertado, serd obrigatéria a apresentacdo de, no minimo,
certificacdo ITIL Foundation;
5.25.2.2. No minimo 3 (trés) treinamentos na solucéo a ser lecionada a equipe do TJCE, de
carga horéaria de 40 horas, durante a vigéncia do contrato.

6. DO PAGAMENTO

6.1. Os pagamentos serdo realizados através de depdsito bancéario nas agéncias do BANCO BRADESCO
S/A, ocorrera apés emissdo 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:
6.1.1. O pagamento do valor referente a entrega do item 1, entrega das licengas de software,
subscription do fabricante e seus componentes, bem como a instalacdo do servidor e demais
instalacoes, sera efetivado em duas etapas:
6.1.1.1. 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
conclusao dos servigos referentes ao item 1, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do
documento fiscal, referente ao valor proporcional desta parcela;
6.1.1.2. 50% (cinquenta por cento) do valor total restante da ordem de fornecimento respectiva
referente ao item 1, em até 30 (trinta) dias corridos apos a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo da conclusdo dos servicos referentes a implantacdo dos processos/fungéo do grupo 1,
acompanhado da entrega, pela Contratada, do documento fiscal, referente ao valor proporcional
desta parcela;
6.1.1.3. Apds a concluséo dos servigos referentes a implantacéo dos processos/fungédo do grupo
1 na Solucédo, e quando houver necessidade de contratacdo de novas licencas de software do
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item 1, os pagamentos dessas novas licencas serdo realizados integralmente de acordo com os
valores de cada ordem de fornecimento;
6.1.2. 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 apés a emissao do Termo de Recebimento Definitivo da conclusao dos servicos
referentes ao item 2, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do documento fiscal, referente ao
valor desta Etapa;
6.1.3. O pagamento do valor referente aos Servicos do item 3 ao item 12, quais sejam, de implantacéo
de funcao e processos na Solugdo, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos ap6s a emissao do
Termo de Recebimento Definitivo da implantagdo 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;
6.1.4. O pagamento do valor referente aos Servicos de Capacitacdo/Treinamento, item 13 ao item 15,
sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos apos a emissao 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);
6.1.5. O pagamento do valor referente ao item 16, servicos de operacao assistida, implementacéo de
funcionalidades, atualizagdes tecnologicas e customizacdo da solugdo, na modalidade remota ou
presencial, sera efetivado integralmente em até 30 (trinta) dias corridos apos a emissdo 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;
6.2. Os pagamentos serao realizados através de depdsito bancario, nas agéncias do BANCO BRADESCO
S/A, observadas as condi¢fes estabelecidas do item 6.1.1 ao item 6.1.5 desta Ata, mediante apresentacao
de fatura/nota fiscal, atestada pelo setor competente deste Tribunal de Justica, e também de apresentagdo
de certiddes que comprovem a regularidade da empresa com o fisco Federal, Estadual e Municipal, FGTS e
INSS e débitos trabalhistas.
6.3. Os pagamentos referentes aos servicos de implantacdo de processos, operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizacGes tecnolégicas, customizacdo da solucdo e
capacitacdo/treinamento serdo realizados através de depédsito bancério nas agéncias do BANCO
BRADESCO S/A, devendo as faturas ou notas fiscais, referentes & 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 atualizagdo monetéria, até o Ultimo dia util do referido més,
devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) deste Tribunal de Justica.
6.4. O TJICE tera até 3 (trés) dias Uteis apds a apresentacdo da documentagdo acima e da solicitagdo de
pagamento para emitir 0 atesto das mesmas pelos gestores do Contrato;
6.5. 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;
6.6. O Tribunal de Justica reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAQ, caso o0
objeto ndo esteja em conformidade com as condi¢des do contrato;
6.7. Nenhum pagamento sera efetuado & empresa vencedora do certame antes de paga a multa que por
ventura lhe tenha sido aplicada;
6.8. O pagamento das licencas é condicionado a apresentacdo de documentagdo ou via site do fabricante
informando o cddigo de identificacdo Unico de cada licenca, quantidades licenciadas, assim como o inicio e
final do contrato de atualizacéo de software;
6.9. No que se refere aos servicos de operacgdo assistida, implementacéo de funcionalidades, atualizacdes
tecnoldgicas e customizacdo da solucéo, s6 serdo consideradas, para efeito de medicdo e pagamento, as
horas efetivamente trabalhadas no projeto, devidamente comprovadas em relatério e com aceitacdo do
contratante;
6.10. Caso existam penalidades a serem aplicadas, a CONTRATADA sera notificada, conforme descrito no
item 11 — Sancdes e Penalidades desta Ata, 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,;
6.11. 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 documentacfes
fiscais atualizadas.

7. DAS ALTERACOES DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

7.1. A Ata de Registro de Prec¢os podera sofrer alteragfes, obedecidas as disposi¢es contidas no artigo 65
da Lei n.° 8.666, de 1993.
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7.1.1 O preco registrado podera ser revisto em decorréncia de eventual reducéo daqueles praticados no
mercado, ou de fato que eleve o custo dos bens registrados, cabendo ao TJCE (6rgdo gerenciador)
promover as necessarias negociacdes junto aos fornecedores;
7.1.2 Quando o preco inicialmente registrado, por motivo superveniente, tornar-se superior ao preco
praticado no mercado, o TJCE (6rgéo gerenciador) devera:
7.1.2.1 Convocar o fornecedor visando a negociagdo para reducdo de pregos e sua adequacdo ao
praticado pelo mercado;
7.1.2.2 Frustrada a negociacéo, o fornecedor sera liberado do compromisso assumido; e
7.1.2.3 Convocar os demais fornecedores visando igual oportunidade de negociagéo.
7.1.3. Quando o pre¢o de mercado, por motivo superveniente, tornar-se superior aos pre¢os registrados
e o fornecedor, mediante requerimento devidamente comprovado, ndo puder cumprir 0 compromisso, o
TJCE (6rgao gerenciador) podera:
7.1.3.1 Rever o preco registrado, caso confirmada a veracidade dos motivos e comprovantes
apresentados, valendo os efeitos desta revisdo apenas para as contratacdes posteriores ao
recebimento do requerimento;
7.1.3.2 Indeferir, por interesse da Administracdo, o requerimento e liberar o fornecedor do
compromisso assumido, sem aplicagdo da penalidade, desde que confirmada a veracidade dos
motivos e comprovantes apresentados, e desde que o requerimento ocorra antes da ordem de
compra,;
7.1.3.3 Convocar os demais fornecedores visando igual oportunidade de negociagéo.
7.1.4. Nao havendo éxito nas negociacdes, o TICE devera proceder ao cancelamento do bem ou da Ata
de Registro, adotando as medidas cabiveis para obtengéo da contratacdo mais vantajosa.

8. DO CANCELAMENTO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

8.1 O Fornecedor terd seu registro cancelado quando:
8.1.1 Descumprir as condi¢des da Ata de Registro de Precos;
8.1.2 Recusar-se a realizar os fornecimentos decorrentes deste Registro de Pregcos no prazo
estabelecido nesta Ata, sem justificativa aceitavel;
8.1.3 N&o aceitar reduzir o seu preco registrado, na hip6tese de este se tornar superior aos praticados no
mercado, conforme o item 7.1.2 desta Ata;
8.1.4 For declarado iniddneo para licitar ou contratar com a Administragdo, nos termos do Art. 87, inciso
IV, da Lei Federal n°® 8.666/93;
8.1.5. For impedido de licitar e contratar com a Administragdo Publica nos termos do art. 7° da Lei
Federal n® 10.520/2002;
8.1.6. Por razdes de interesse publico, devidamente fundamentadas.
8.2 O cancelamento de registro, nas hipGteses previstas, assegurados o contraditério e a ampla defesa,
sera formalizado por despacho da autoridade competente do érgao gerenciador.
8.3 O fornecedor podera solicitar o cancelamento do seu registro de preco na ocorréncia de fato
superveniente que venha comprometer a perfeita execucéo contratual, decorrentes de caso fortuito ou de
forca maior devidamente comprovados.

9. DO CREDITO ORCAMENTARIO

9.1. Os recursos financeiros correrdo por conta do Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizagéo
Judiciaria — FERMOJU, tendo como Fonte dos recursos os Recursos Proprios. Nas seguintes dotacdes
or¢camentarias:

04200001.02.061.013.14353.01.33903900.15.1.30
04200001.02.061.013.14353.01.33903500.15.1.30

10. DA VIGENCIA

10.1. O prazo de vigéncia do registro de precos sera de 12 (doze) meses, contados da assinatura da ata de
registro de pregos.

11. DAS SANCOES E PENALIDADES

11.1. A FORNECEDORA, uma vez 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:
11.1.1. ADVERTENCIA;
11.1.2. MULTAS:
11.1.2.1. 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.
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11.1.2.2. No caso de atraso injustificado da entrega das licencas, superior a 30 (trinta) dias
corridos, aplica-se, adicionalmente a san¢éo prevista no subitem 11.2.2.1, multa de 2% (dois por
cento) sobre o valor das licencas;
11.1.2.3. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor das licencas no caso de atraso na
substituicdo das midias de software defeituosos.
11.1.2.4. 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.
11.1.2.5. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de implantacdo dos processos,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sangao prevista no subitem 11.2.2.4, multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servico de implantacio dos processos;
11.1.2.6. 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 Servico, por dia Util de atraso, até o percentual de 10% (dez
por cento) do valor da Ordem de Servico;
11.1.2.7. 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 Servigcos Técnicos, por atraso no inicio da prestacédo do servigo
de operacdo assistida, implementacdo de funcionalidades, atualizag6es tecnologicas e
customizacao da solugdo da contratante ap6s o recebimento da Ordem de Servigo, até 30 (trinta)
dias corridos.
11.1.2.8. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagcdes tecnoldgicas e customizacdo da solucao,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sancéo prevista no subitem 11.1.2.7, multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servico de banco de horas e Unidades de Servigos
Técnicos;
11.1.2.9. No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusdo dos
servigos de operagédo assistida, implementagdo de funcionalidades, atualizagbes tecnoldgicas e
customizacao da solugdo, 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.
11.1.2.10. 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 prestagdo do
servico de suporte técnico, apds a abertura de chamado pelo TJCE, até 30 (trinta) horas corridas.
11.1.2.11. No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de suporte técnico da
contratada, superior a 30 (trinta) horas, aplica-se, adicionalmente & san¢éo prevista no subitem
11.1.2.10, multa de 2% (dois por cento) sobre o valor das licencgas;
11.1.2.12. Multa de 1% (um por cento) sobre o valor do contrato, por alocar profissional que néo
atenda aos requisitos de capacitagdo definidos pelo TIJCE para a execucdo dos servicos de
implantacdo de processos, capacitacio/treinamento, operacdo assistida, implementacdo de
funcionalidades, atualiza¢8es tecnoldgicas e customizacgéo da solucao;
11.1.2.13. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor da Nota de Empenho, referente ao valor
do servico de treinamento, por nao realizar o treinamento obedecendo aos requisitos
estabelecidos em contrato;
11.1.2.14. 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 condigdes de garantia das licengas
e dos servicos, estipulados nesta Ata.
11.1.3. SUSPENSAO temporéaria de participar de licitagbes e impedimento de contratar com a
Administracédo por periodo ndo superior a 5 (cinco) anos;
11.1.4. DECLARACAO DE INIDONEIDADE para licitar e contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitagcao
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade;
11.1.5. RESCISAO, nos casos previstos no art.78 da Lei n® 8.666/93;
11.2. As sancBes acima descritas poderdo ser aplicadas de forma distinta ou cumulativa;
11.3. Sempre que houver irregularidade na prestacao dos servicos executados, o TICE efetuard a apuracao
das ocorréncias e comunicard & FORNECEDORA, conforme especificado no item 6.15 — MECANISMOS
FORMAIS DE COMUNICACAO do Anexo 01 (Termo de Referéncia) do Edital, as penalidades que serédo
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);
11.4. A FORNECEDORA tera prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis contados do recebimento da
comunicacao para apresentar as justificativas;
11.5. Caso néo haja manifestacdo da FORNECEDORA dentro desse prazo ou caso o TIJCE entenda serem
improcedentes as justificativas, serdo aplicadas as penalidades previstas;
11.6. Caso ocorram divergéncias entre as justificativas apresentadas pela FORNECEDORA e o atesto
emitido pelo TJCE, o faturamento da parte incontroversa podera ter o seu pagamento autorizado e os
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ajustes poderao ser realizados no periodo subsequente apds a conclusao dos processos de apuracdo das
irregularidades;

11.7. As notificagcdes de multas e sanc¢des sao de responsabilidades da Central de Contratos do TIJCE que
receberd dos setores responsaveis os relatérios com as ocorréncias insatisfatérias que comprometam a
execucao do contrato.

11.8. 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.

11.9. Nenhuma sancéo 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.

11.10. Ao TJCE seréa assegurado, apds regular processo administrativo, utilizar a garantia para permitir a
compensacdo 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 serd descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela Administracdo ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente;

12. DAS DISPOSIGOES GERAIS

12.1. O Registro de Precos objeto desta Ata e a sua assinatura pelas partes ndo gera ao TJCE a obrigacéo
de solicitar os fornecimentos que dele poderao advir independentemente da estimativa de consumo indicada
no respectivo Edital de Licitacéo.

12.2. A empresa signataria desta Ata, cujo preco é registrado, declara estar ciente das suas obrigacdes para
com o TJCE, nos termos do Edital da respectiva Licitacdo e da sua Proposta, que passam a fazer parte
integrante da presente Ata e a reger as relacdes entre as partes, para todos os fins.

13. DO FORO

13.1. E competente o Foro da Cidade de Fortaleza, Estado do Ceara, para dirimir quaisquer dividas,
porventura, oriundas da presente Ata de Registro de Pregos.

14. DO ORGAO GESTOR DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS
14.1 O Org&o Gestor da Ata de Registro de Precos é a Secretaria de Tecnologia da Informacao.

E por estarem justas e compromissadas, as partes assinam a presente Ata em 2(duas) vias de igual teor e
forma.

Fortaleza, de de 2013.

PELO TJCE:
PELA FORNECEDORA:

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

ANEXO 20 — MINUTA DO CONTRATO

Contrato para aquisicdo de Solugcdo Integrada de
Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da
Informacg&o fundamentada nas melhores préticas 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
estacbes de trabalho (Inventario, Distribuicdo e
Atualizacdo de Softwares) e demais requisitos
definidos no escopo do Termo de Referéncia, os
servicos necessarios a sua plena implementacdo em
conformidade com o0s processos atualmente
gerenciados pelo TJCE, os servicos de suporte
técnico e atualizacdo tecnoldgica, a capacitacdo das
equipes e a execuc¢ado de atividades (customizacdes,
implementacdes) por demanda, que entre si
celebram, 0 Tribunal de Justica e a
empresa
(processo administrativo n.° ).

CT N.° /2013

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA, situado no Centro Administrativo
Governador Virgilio Tavora, Distrito de S&o José do Cambeba em Fortaleza — CE, inscrito no CGC sob o
namero 09.444.530/0001-01, doravante denominado simplesmente de TJICE ou CONTRATANTE, neste ato

representado pelo seu Presidente, o Desembargador e
seus Secretarios Geral e de Tecnologia da Informacéo, 0s
Srs. , e a
empresa , representada neste
ato por , portador da carteira de identidade n.° /___, CPF n°

, com endereco na , inscrita no CNPJ sob o
namero , daqui por diante simplesmente denominada CONTRATADA, pactuam o

presente Contrato, que se regera pela Lei n°® 10.520/2002 e pela Lei n.° 8.666/93, e suas alteracBes
posteriores.

CLAUSULA PRIMEIRA — DA FUNDAMENTAGCAO LEGAL

Fundamenta-se o presente Instrumento na proposta apresentada pela CONTRATADA e no resultado
da Licitacdo realizada sob a modalidade Pregdo Eletrénico n°® 40/2013, devidamente homologada pelo
Presidente do Tribunal de Justica do Estado do Cear4, e pelos seus Secretarios Geral e de Tecnologia da
Informacéo, tudo de conformidade com as disposicfes da Lei Federal n° 10.520/2002 e a Lei Federal n®
8.666, de 21 de junho de 1993, e suas alteragbes posteriores, e em conformidade com o processo
administrativo n°

CLAUSULA SEGUNDA — DO OBJETO

O Objeto deste Instrumento consiste na aquisicdo de Solucdo Integrada de Gerenciamento
de Servicos de Tecnologia da Informacdo 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 gestdao e controle de estacBes de trabalho
(Inventério, Distribuicdo e Atualizacdo de Softwares) e demais requisitos definidos no escopo do
Termo de Referéncia, os servigcos necessarios a sua plena implementacdo em conformidade com os
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processos atualmente gerenciados pelo TJCE, os servicos de suporte técnico e atualizacao
tecnolégica, a capacitacdo das equipes e a execucdo de atividades (customizacdes,
implementacdes) por demanda, conforme especificacdes contidas no Edital do Pregdo Eletrénico n°
40/2013 e seus anexos, bem como no(s) seus Anexo(s) , todos parte(s) integrante(s) deste
Contrato.

PARAGRAFO UNICO — DOCUMENTACAO COMPLEMENTAR

A execucdo do objeto obedecera ao estipulado neste Contrato, bem como as disposicdes
assumidas na proposta firmada pela CONTRATADA, dirigida ao CONTRATANTE, independentemente da
transcricdo, a qual faz parte integrante e complementar deste Instrumento, no que nao o contrarie.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES

Sao obrigacdes das partes neste Contrato:

| - DO CONTRATANTE:

a) Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos
da CONTRATADA para o bom resultado de implantacéo da solucdo em todas as suas fases;

b) Efetuar os chamados de Suporte Técnico e Operacdo Assistida e avaliar sua execucao,
promovendo as medidas cabiveis para que os servicos sejam executados em conformidade
com as especificagdes técnicas constantes deste Instrumento;

c) Efetuar o pagamento &8 CONTRATADA, exigindo a apresentacdo de Notas Fiscais /Faturas
e o atendimento de providéncias necessarias ao fiel desempenho das obrigacdes especificadas
neste instrumento;

d) Expedir ordens de servico (OS);

e) Exercer afiscaliza¢@o dos servigos prestados;

f) Efetuar o(s) pagamento(s) devido(s) pela execugcdo dos servicos, desde que cumpridas
todas as formalidades e exigéncias do contrato;

g) 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 orientagbes da Divisdo de Seguranca da
Secretaria de Tecnologia do TJCE;

h) Permitir o acesso remoto aos recursos necessarios a execu¢do dos servicos sempre que
aprovada a realiza¢éo remota das atividades;

i) Prestar as informacgfes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais da
CONTRATADA ou por preposto(s) desta;

j) Solicitar o reparo, a corre¢do, a remocdo, a reconstrucdo ou a substituicdo do objeto do
contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes;

k) Comunicar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
contrato.

Il - DA CONTRATADA:

a) Fornecer, instalar, configurar e disponibilizar a solugdo conforme especificagbes,
guantidades, prazos e demais condi¢gdes estabelecidas no Edital e nos seus anexos;

b) 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¢gfes estabelecidas;

c) Prestar as informagfes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos
do CONTRATANTE referentes a qualquer problema detectado ou ao andamento das atividades
e manutenc¢des previstas;

d) esponder por quaisquer prejuizos que seus empregados causarem ao patriménio do
CONTRATANTE ou a terceiros, por ocasido da prestacdo dos servigos, procedendo
imediatamente os reparos ou indenizagBes cabiveis e assumindo o dnus decorrente;

e) Responder, nos termos do art. 71 da Lei n°® 8.666/1993, por todos os encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execugdo da presente contratagdo, bem
como custos relativos ao deslocamento e estada de seus profissionais, caso exista;

f) Responsabilizar-se, integralmente, pela sua equipe técnica, primando pela qualidade,
desempenho, eficiéncia e produtividade, visando a execucdo dos trabalhos durante todo o
Contrato, dentro dos prazos estipulados, sob pena de ser considerada infracdo passivel de
aplicacdo de penalidades previstas, caso os prazos e condicfes ndo sejam cumpridos;

g) Comunicar formal e imediatamente a fiscalizacdo, todas as ocorréncias anormais ou de
comprometimento da execuc¢éo do servi¢o contratado;

h) Prestar suporte a todas as funcionalidades presentes e necessarias para o pleno estado de
funcionamento da Solucéo;

139
Pregéo Eletrénico n.° 40/2013 W
RP para Aquisi¢é@o de Solugdo de Gerenciamento de SERVICE DESK \K



i) Garantir que os servicos e as solucdes sejam definitivos e ndo causem problemas adicionais
aqueles apresentados pelo CONTRATANTE quando da abertura dos chamados de suporte
técnico;
j) Efetuar todas as transferéncias de tecnologia de forma satisfatéria. Caso as transferéncias
de tecnologia proporcionadas durante toda a execucdo contratual, incluindo o Servico de
Capacitacdo, 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 deverédo ser refeitas em momento oportuno, definido a critério do TIJCE, dentro
do periodo de vigéncia contratual;
k) 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 no CONTRATANTE, em horario comercial, devendo o preposto deter capacidade
gerencial para tratar de todos os assuntos definidos no contrato, bem como atender as
solicitacdes do CONTRATANTE;
[) Manter todos os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando
em exercicio nas dependéncias do CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA o 6nus e a
responsabilidade pelo fornecimento desses materiais;
m) Providenciar e manter qualificacéo técnica adequada dos profissionais que prestam servigo
ao CONTRATANTE, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificagdes
técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execucédo dos servigos contratados;
n) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessérias ao atendimento dos
profissionais da CONTRATADA acidentados ou acometidos de quaisquer problemas de salde;
0) Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na
legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os seus profissionais durante a execucdo do contrato, ainda que nas dependéncias do
CONTRATANTE;
p) Responder pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros, decorrentes
de sua culpa ou dolo na execucdo da contratacdo, ndo excluindo ou reduzindo sua
responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento pelo CONTRATANTE, conforme prevé
o0 artigo 70 da Lei n.° 8.666/1993,;
g) N&o permitir a utilizag&o, por parte dos seus profissionais, dos telefones do CONTRATANTE
postos sob sua responsabilidade para tratar de assuntos alheios ao servico, especialmente em
ligacBes interurbanas;
r) Manter-se, durante a execug¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢bes de habilitacdo exigidas na licitagdo que deu origem a esta
contratacéo;
s) Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de
acordo com os niveis minimos estabelecidos nas especificagfes técnicas;
t) Reportar ao CONTRATANTE, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou
irregularidades que possam comprometer a execu¢do dos servicos e 0 bom andamento das
atividades do CONTRATANTE;
u) Solicitar a fiscalizagdo do Contrato os esclarecimentos de davidas, detalhes, nomenclaturas
ou definigcBes que porventura ndo constem neste instrumento ou nas Especificagdes Técnicas;
v) Disponibilizar ao Fiscal do Contrato, sempre que houver um novo profissional para a
execucdo das atividades, Termo de Ciéncia da declaracdo de manutencédo de sigilo e das
normas de seguranca vigentes, de acordo com modelo fornecido pelo CONTRATANTE;
w) Providenciar copia de todos os normativos vigentes afetos a Tecnologia da Informacao
(fornecidos pelo CONTRATANTE) para todos os profissionais alocados pela CONTRATADA na
execucao dos servigcos, bem como zelar pela observancia de tais hormas;
x) Comunicar, com antecedéncia minima de 2 (dois) dias ao CONTRATANTE, solicitacédo de
imediata revisao, modificacdo ou revogacao de privilégios de acesso a sistemas, informacdes e
recursos do CONTRATANTE, porventura colocados a disposicao para realizacdo dos servigcos
contratados, quando da previs@o ou concretizagdo de transferéncia, remanejamento, promog¢ao
ou demissdéo de profissional sob sua responsabilidade;
y) Da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera comprovar, através de documento
oficial, cépia ou original, as qualificacdes técnicas dos profissionais contratados para realizagcéo
dos servicos de implantacdo de processos e dos servicos de capacitacdo/treinamento de
acordo com os perfis abaixo:
y.1) Para Gerente de Projetos:
y.1.1) Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagédo ou Especializagao
na area Tecnologia da Informacéo;
y.1.2) Certificagcdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI — Project
Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pés-graduacao em
gerenciamento de projetos lato-sensu com duragdo minima de 360 (trezentas e
sessenta) horas;
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y.2) Para Profissional Instrutor:

y.2.1) Certificacdo oficial no software que sera objeto do treinamento. Caso nao exista
treinamento oficial no software ofertado, sera obrigatéria a apresentacdo de, no
minimo, certificacdo ITIL Foundation;
y.2.2) No minimo 3 (trés) treinamentos na solucéo a ser lecionada a equipe do TJCE,
de carga horaria de 40 horas, durante a vigéncia do contrato.
z) De acordo com a resolugcdo n° 7, de 18 de outubro de 2005, do CNJ, ndo contratar
empregados que sejam codnjuges, 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.

CLAUSULA QUARTA - DA ENTREGA DO OBJETO

A CONTRATADA devera efetuar a entrega e instalagdo dos softwares e licengas contratados
no setor Central de Atendimento de Tecnologia da Informacdo — CATI, Secretaria de Tecnologia da
Informacado, do Tribunal de Justica do Estado do Ceard situado no endereco: Av. General Afonso
Albuquerque Lima, S/N. — Cambeba CEP: 60.822-325 — Fone: (85) 3207 — 7774/7870, conforme tabela
descrita abaixo, ficando seu descumprimento sujeito as penalidades legais:

Pregéo Eletrénico n.° 40/2013
RP para Aquisi¢é@o de Solugdo de Gerenciamento de SERVICE DESK

ID Etapa/Fase/ltem Indicador Prazo / Condigao
1 |Da entrega das Licencas e instalagao . Maximo de 15 (quinze) dias corridos apos
do Software de Gerenciamento de Dias
: entrega da nota de empenho
Service Desk
2 |Da entrega das, Licencas clientes e . Maximo de 15 (quinze) dias corridos apos
instalacdo do maodulo para controle de Dias
N entrega da nota de empenho
ativos de TI.
3 |Prazo para inicio do servico de Dias Méaximo de 15 (quinze) dias corridos apos
implantacdo de funcao e processo entrega da nota de empenho
4 |Prazo para conclusdo do servico de De acordo com o cronograma de
implantag&o de funcéo e processo Dias implantacdo de processos listados no item
3.1.2,do Anexo 01 — Termo de Referéncia
do Edital.
5 |Local da prestacdo do servico de Tribunal de Justica do Estado do Ceard,
implantag&o de funcdo e processo Remoto/ |localizado no endereco: Av. General Afonso
Endereco | Albugquerque Lima, S/N. — Cambeba CEP:
60822-325 Fortaleza-CE
6 |Prazo para inicio do servico de No méaximo 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
LT . Dias - »
capacitacao / treinamento servigo emitida pelo TICE
8 | Local da prestacdo do servico de Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
capacitacdo/ treinamento e entrega Endereco localizado no endereco: Av. General Afonso
dos certificados ¢ Albugquerque Lima, S/IN. — Cambeba CEP:
60822-325 Fortaleza-CE
9 | Atingir o valor minimo de satisfacédo da Percentual 60% (sessenta) por cento
turma
10 |Prazo para inicio dos servigos de Remoto: No méximo 07 (sete) dias corridos
operagdo assistida, implementacao de do recebimento da ordem de servigo pela
funcionalidades, atualizacbes Di contratada
o o ias o . . .
tecnologicas e customizacdo da Presencial: No méximo 15 (quinze) dias
solucéo corridos do recebimento da ordem de
servico pela contratada
11 |Prazo para conclusdo dos servigos de
operagao assistida, |mplementqgao~de . De acordo com o solicitado na ordem de
funcionalidades, atualizactes Dias ; .
L o servigo emitida pelo TICE
tecnolégicas e customizacdo da
solucao
12 | Local da prestagdo dos servicos de| Remoto/ |Tribunal de Justica do Estado do Ceara,
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operacgdo assistida, implementacédo de| Endereco |localizado no endereco: Av. General Afonso

funcionalidades, atualizactes Albuquerque Lima, S/IN. — Cambeba CEP:
tecnolégicas e customizacdo da 60822-325 Fortaleza-CE
solucéo

Paragrafo Unico: Demais prazos e situacdes de entrega conforme subitens 3.1.1.2 e 3.1.2.22,
do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.

CLAUSULA QUINTA - DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

Os pagamentos ocorrerdo apods emissdo do Termo de Recebimento Definitivo referente a
entrega de cada item do lote Unico deste Contrato assinado pelo gestor do contrato e pelo fiscal requisitante
do contrato e dar-se-& da seguinte forma:

a) 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

instalages, sera efetivado em duas etapas:
a.1l) 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 concluséo dos servicos referentes ao item 1, acompanhado da entrega, pela
CONTRATADA, do documento fiscal, referente ao valor proporcional desta parcela;
a.2) 50% (cinquenta por cento) do valor total restante da ordem de fornecimento respectiva
referente ao item 1, em até 30 (trinta) dias corridos ap6s a emissdo do Termo de
Recebimento Definitivo da conclusdo dos servicos referentes a implantacdo dos
processos/funcdo do grupo 1, acompanhado da entrega, pela Contratada, do documento
fiscal, referente ao valor proporcional desta parcela;
a.3) ApGs a conclusdo dos servicos referentes a implantagdo dos processos/fun¢do do
grupo 1 na Solugéo, e quando houver necessidade de contratacdo de novas licengas de
software do item 1, os pagamentos dessas novas licengas serdo realizados integralmente
de acordo com os valores de cada ordem de fornecimento;

b) O pagamento do valor referente a entrega do item 2, entrega das licengas clientes do

software de Gerenciamento de Service Desk para controle de ativos de TI, sera efetivado

integralmente em até 30 (trinta) dias corridos apdés a emissdao do Termo de Recebimento

Definitivo da conclusdo dos servicos referentes ao item 2, acompanhado da entrega, pela

CONTRATADA, do documento fiscal, referente ao valor desta Etapa;

¢) O pagamento do valor referente aos Servicos do item 3 ao item 12, quais sejam, de

implantacdo de funcdo e processos na Solucdo, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos

apos a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo da implantagdo 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;

d) O pagamento do valor referente aos Servicos de Capacitagdo/Treinamento, item 13 ao item

15, sera efetivado em até 30 (trinta) dias corridos apods a emissdo do Termo de Recebimento

Definitivo de cada Capacitagdo, acompanhado da entrega, pela CONTRATADA, do documento

fiscal referente ao valor da Capacitacdo correspondente (Operacional, Operacional — Controle

de Ativos ou Administrativa);

e) O pagamento do valor referente ao item 16, servicos de operacao assistida, implementacéo

de funcionalidades, atualizagbes tecnoldgicas e customizacdo da solucdo, na modalidade

remota ou presencial, serd efetivado integralmente em até 30 (trinta) dias corridos apés a

emissao do Termo de Recebimento Definitivo da Ordem de Servigo, acompanhado da entrega,

pela CONTRATADA, do documento fiscal referente ao valor proporcional do Servico de

Operacao Assistida e documentacado comprobatéria com a respectiva carga horaria realizada;

Paragrafo Primeiro — Os pagamentos serdo realizados através de depésito bancario, nas
agéncias do BANCO BRADESCO S/A, observadas as condicdes estabelecidas do item a) ao item e) desta
clausula, mediante apresentacédo de fatura/nota fiscal, atestada pelo setor competente deste Tribunal de
Justica, e também de apresentacao de certiddes que comprovem a regularidade da empresa com o fisco
Federal, Estadual e Municipal, FGTS e INSS e débitos trabalhistas.

Paragrafo Segundo — Os pagamentos referentes aos servigos de implantacdo de processos,
operacdao assistida, implementacao de funcionalidades, atualizagGes tecnoldgicas, customizagdo da solugao
e capacitacdo/treinamento serdo realizados através de depdsito bancario nas agéncias do BANCO
BRADESCO S/A, devendo as faturas ou notas fiscais, referentes a execucdo dos servigos 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 monetéria, até o ultimo dia Gtil do referido més,
devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) deste Tribunal de Justica.
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Paragrafo Terceiro — O TJCE tera até 3 (irés) dias Uteis apés a apresentacdo da
documentacao acima e da solicitacdo de pagamento para emitir o atesto das mesmas pelos gestores do
Contrato;

Paragrafo Quarto — As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do Fundo Especial de
Reaparelhamento e Modernizagao do Judiciario - FERMOJU, CNPJ n°. 41.655.846/0001-47;

Paragrafo Quinto — 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¢fes do contrato;

Paragrafo Sexto — Nenhum pagamento sera efetuado a empresa vencedora do certame antes
de paga a multa que por ventura Ihe tenha sido aplicada;

Paragrafo Sétimo — O pagamento das licencas € condicionado a apresentacao de
documentacdo ou via site do fabricante informando o codigo de identificagdo Unico de cada licencga,
guantidades licenciadas, assim como o inicio e final do contrato de atualizacdo de software;

Paragrafo Oitavo — No que se refere aos servigos de operagdo assistida, implementacéo de
funcionalidades, atualizacdes tecnoldgicas e customizacdo da solucdo, s6 serdo consideradas, para efeito
de medicdo e pagamento, as horas efetivamente trabalhadas no projeto, devidamente comprovadas em
relatério e com aceitacdo do contratante;

Paragrafo Nono — Caso existam penalidades a serem aplicadas, a CONTRATADA sera
notificada, conforme descrita na Clausula Décima Primeira — San¢des e Penalidades deste contrato, sendo
0 prazo do atesto da respectiva ORDEM DE FORNECIMENTO DE BENS bem como da ORDEM DE
SERVICO interrompido até a entrega das justificativas pela CONTRATADA,

Paragrafo Décimo — Nas notas fiscais referentes aos servigos descritos neste documento,
deverdo estar descriminados os valores dos tributos: Imposto sobre Servicos — ISS, PIS e COFINS. A
CONTRATADA também devera durante todo o periodo contratual manter suas documentacdes fiscais
atualizadas.

CLAUSULA SEXTA — DOS RECURSOS ORGCAMENTARIOS

Os recursos financeiros correrdo por conta do Fundo Especial de Reaparelhamento e
Modernizagéo Judiciaria — FERMOJU, tendo como Fonte dos recursos os Recursos Proprios.

Nas seguintes dotacdes orcamentarias:

04200001.02.061.013.14353.01.33903900.15.1.30
04200001.02.061.013.14353.01.33903500.15.1.30

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

10.1. Para os itens 1 ao 12, o prazo de vigéncia do contrato tera inicio na data da sua assinatura e vigorara:
10.1.1. para o fornecimento das licencas, por até 50 (cinquenta) dias contados a partir da confirmagéo
do recebimento da referida nota de empenho pela CONTRATADA,;

10.1.2. para a garantia das licencas, por até 36 (trinta e seis) meses contados a partir da emissdo do
termo de recebimento definitivo das respectivas licengas;

10.1.3. para o servico de implantacdo da funcdo 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. Para o item 16, o prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses a contar da data de

assinatura do contrato.

‘ CLAUSULA OITAVA — DA GARANTIA CONTRATUAL

Para assegurar o integral cumprimento de todas as obriga¢gdes 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:

a) Caucao em dinheiro ou titulos da divida publica, cuja exigibilidade ndo seja contestada pelo

TJCE;

b) Quando se tratar de caucdo em dinheiro, devera ser recolhido na Secretaria de Financas do

Tribunal de Justica do Estado do Cear3;

c) Seguro garantia;

d) Fianca bancaria.

d.1) Em se tratando de fianga bancaria, devera constar do instrumento a expressa renincia
pelo fiador dos beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cadigo Civil;
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Paragrafo Primeiro — Caso o valor da garantia seja utilizado em pagamento de qualquer
obrigacao, inclusive indenizacao a terceiros, a contratada se obriga a fazer a respectiva reposicdo no prazo
nao superior a 10 (dez) dias Uteis, a contar da naotificacéo feita pelo Tribunal de justica do Estado do Ceara.

Paragrafo Segundo — 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 sangfes previstas.

Paragrafo Terceiro — No caso de rescisdo do contrato, por culpa da CONTRATADA, esta
perdera, em favor do TJCE, a garantia prestada.

Paragrafo Quarto — A Garantia sera devolvida a CONTRATADA, apés o término da garantia,
ao qual se refere o item 6.11 do Termo de Referéncia — Anexo 01 do Edital do Pregao Eletrénico n°
40/2013, em 05 (cinco) dias apds sua solicitacdo pela CONTRATADA.

Paragrafo Quinto — A Garantia referida neste Paragrafo terd o seu valor atualizado, sempre
gue ocorrer qualquer alteracdo 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
renovacgdo da garantia sob pena de bloqueio dos pagamentos devidos.

Paragrafo Sexto — A garantia ofertada devera cobrir multas aplicadas, bem como obriga¢des
trabalhistas e previdenciarias, ndo devera ser proporcional ao tempo de vigéncia do contrato, garantindo sua
totalidade durante todo o periodo de vigéncia. N&o seréa aceita clausula que preveja a realizagdo do contrato
por terceiros, bem como clausula que preveja a subrogacao da seguradora nos créditos da segurada. Deve,
também, ser concedido pela seguradora, prazo minimo de 30(trinta) dias para comunicacao pelo TICE das
falhas cometidas pela segurada.

CLAUSULA NONA - DA GARANTIA DOS SERVIGOS

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

Paragrafo Primeiro — Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer falhas
nos servigos entregues no periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas ndo se limitam
a imperfeicdes percebidas no servigo, auséncia de artefato de documentacéo obrigatéria e qualquer outra
ocorréncia que impec¢a o seu funcionamento normal. Tais defeitos poderédo 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;

Paragrafo Segundo - A forma de comunicacdo seguird os mesmos métodos conforme
descrito na forma de comunicagdo presente no item 6.15 - MECANISMOS FORMAIS DE
COMUNICACAO, do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital;

Paradgrafo Terceiro — Deverdo ser observadas pela CONTRATADA todas as garantias
previstas neste contrato.

CLAUSULA DECIMA — DO SUPORTE TECNICO

10.1. Os procedimentos de garantia e suporte técnico de toda a solugdo 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 0s
manuais e as normas técnicas especificas para os recursos utilizados.
10.2. A forma de comunicagdo seguira os mesmos métodos conforme descrito na forma de comunicagao
presente no item 6.15 — MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO, do Anexo 01 — Termo de
Referéncia do Edital;
10.3. As licencas, manutencdo de licencas (software assurance) e atualizacdo de software deverdo ser
fornecidas sob as condi¢c8es de fornecimento exigidas neste contrato;
10.4. As licencas, como também os upgrades de versfes 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 cobranga de quaisquer valores adicionais;
10.5. Os servicos de manutencéo de licencas (software assurance) deverdo contemplar:

10.5.1. Fornecimento de corre¢Bes, novas versdes, releases ou atualizacbes mais recentes

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

10.5.2. Todos os itens deverao ser fornecidos sob a mesma modalidade de licenciamento ofertada.
10.6. A CONTRATADA devera disponibilizar o numero telefénico para atendimento e suporte técnico para o
CONTRATANTE, por meio de ligacédo gratuita (0800), disponivel, no minimo, 9 (nove) horas por dia, 5 dias
por semana, durante o horario comercial.
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10.7. A comprovacado devera ser feita por meio de uma declaracdo da CONTRATADA contendo o0 nimero
do telefone para abertura de chamados, a ser apresentada em até 10 dias contados da assinatura do
contrato.
10.8. O Servico de Suporte Técnico abrange a manutencdo corretiva e reparacao da solucdo através de
atendimento remoto e/ou presencial para a resolugao de problemas ou “bugs” na solugéo.
10.9. Para os casos em que o suporte técnico do fabricante disponibilizar corre¢cdes que precisem de
intervencao da equipe técnica da CONTRATANTE para sua aplicagdo no ambiente de homologacao e/ou
producdo, a CONTRATANTE seguira as orientages da equipe do fabricante na aplicacdo das correcdes
disponibilizadas.
10.10. Nos casos em que a equipe técnica da CONTRATANTE n&o obtiver éxito na aplicagdo das corregdes
citadas no item anterior, ela abrird chamado junto a equipe técnica da CONTRATADA, a qual devera iniciar
o atendimento da solicitacdo dentro dos prazos estabelecidos no ID 10 do item 6.8 Prazos e Condi¢cBes do
Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital.
10.11. A CONTRATADA devera apresentar, no prazo de 10 dias contados da assinatura do contrato, os
nameros de telefone da equipe técnica que sera responsavel pelo atendimento as demandas descritas no
item acima.
10.12. A Contratada deverd corrigir qualquer erro ou defeito em cada ARTEFATO entregue por ela e aceito
pela CONTRATANTE que néo estiver de acordo com os requisitos definidos neste instrumento, nos termos
do art. 69, da Lei n° 8.666/93.
10.13. A contratada devera disponibilizar corre¢gdes para eventuais problemas (“bugs”) encontrados na
Solugdo, mesmo que tais problemas ocorram apenas no ambiente da CONTRATANTE.
10.14. A contratada ficara obrigada a fornecer todas e quaisquer CORRECOES DE SOFTWARE pertinentes
a Solugéo, assim que tornadas disponiveis ao mercado pelo fornecedor.
10.15. A contratada devera encaminhar ao TJCE todas as novas versf@es dos softwares componentes da
solugéo (seja pelo envio das midias ou por meio de captura (download) no seu site de suporte técnico, ou
do fabricante quando a Contratada nao for o préoprio fabricante), com a descri¢cdo de todas as modificacdes
ocorridas. Devera ser encaminhado também todo o material necessério, instru¢cdes para a atualizagdo do
software, bem como as licengas e autorizagdes de uso.
10.16. Da mesma forma, a contratada deveréa fornecer os manuais atualizados dos softwares componentes
da solucédo (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 TICE.
10.17. A implementa¢éo das atualiza¢des e novas versdes devera se dar através do consumo das Unidades
de Servico Técnico (UST's) previstas nos Servicos de Operacdo Assistida, Implementacdo de
Funcionalidades e Personalizacéo.
10.18. Nos casos de correcdes para incidentes e problemas que afetem o funcionamento da ferramenta, a
aplicagdo das mesmas ocorrerd através do suporte.
10.19. A contratada deverd fornecer acesso a downloads de produtos e documentacao, pacotes de servico,
downloads de correg¢es, foruns de usuarios, e perguntas frequentes, bem como as atualiza¢des técnicas
disponibilizadas pelo fabricante.
10.20. Na comunicacao feita pelo CONTRATANTE a contratada, serdo fornecidas as seguintes informagfes
para abertura da respectiva ordem de servico:
10.20.1. Anormalidade observada ou necessidade.
10.20.2. Nome do responsavel pela solicitacdo do servigo.
10.20.3. Relatérios técnicos.
10.21. Os Niveis de Servigo exigidos serdo contados a partir da abertura dos chamados de suporte técnico
e serdo classificados conforme as severidades especificadas a seguir:
10.21.1. Severidade Alta ou Nivel de Severidade 1: significa "Queda do Sistema" ou situagdo de
produto inoperante com impacto em um ambiente de producdo para o qual ndo hd uma Solucdo
Alternativa imediatamente disponivel, como, (i) uma parte substancial de dados de misséo critica
apresentar risco de perda ou de ser corrompido; (i) perda substancial de servico; (iii) as operagcdes
comerciais serem seriamente interrompidas; ou (iv) um problema em que o software cause falha
catastrofica 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 operac¢des continuas em um ambiente de producgéo.
10.21.2. Severidade Media ou Nivel de Severidade 2: significa uma situagdo de alto impacto que
possivelmente coloque em risco um ambiente de producdo. O software pode operar, mas apresenta
graves restricoes.
10.21.3. Severidade Baixa ou Nivel de Severidade 3: significa uma situacdo de baixo impacto,
podendo a maioria das fun¢gfes do software ainda ser usada; entretanto, alguma intervencéo pode ser
necessaria para a prestacédo dos servigos.
10.21.4. Severidade Muito Baixa ou Nivel de Severidade 4: significa (i) problema ou questdo
secundario que ndo afete o funcionamento do software, (i) um erro na documentacdo do produto que
ndo tenha efeito significativo sobre as operagfes; ou (iii) uma sugestdo para nNovos recursos ou
aperfeicoamento do produto.
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10.22. 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

10.23. 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, serdo
conforme a tabela abaixo:

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

Media 6 horas Uteis

Baixa 8 horas uteis

Muito Baixa 2 dias Uteis

10.24. Serdo considerados para efeitos dos niveis exigidos:

10.24.1. 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;
10.24.2. A contagem dos prazos para Inicio de Atendimento se inicia quando da abertura do chamado
na Central de Atendimento do fabricante e/ou CONTRATADA;

10.24.3. 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,
sdbados, domingos e feriados. Nesse caso, ndo poderdo acarretar custos adicionais a
CONTRATANTE;

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

10.24.5. Sempre que houver quebra dos niveis de servico, a CONTRATANTE emitira oficio de
notificacdo a CONTRATADA, que terd prazo méaximo de 5 (cinco) dias corridos e contados a partir do
recebimento do oficio para apresentar as justificativas para as falhas verificadas.

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

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES CONTRATUAIS

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:

a) Adverténcia;
b) Multas:

b.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.

b.2) No caso de atraso injustificado da entrega das licencas, superior a 30 (trinta) dias corridos,

aplica-se, adicionalmente a sancao prevista no subitem b.1), multa de 2% (dois por cento)

sobre o valor das licencas;

b.3) Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor das licengas no caso de atraso na substituicao

das midias de software defeituosos.

b.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 prestacdo do servico de implantacdo dos

processos apoés o recebimento da Ordem de Servico, até 30 (trinta) dias corridos.
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b.5) No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de implantacdo dos processos,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sancdo prevista no subitem b.4), multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servico de implantacao dos processos;
b.6) No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusdo dos servi¢os
de implantacdo de processos, 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;
b.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 Servigos Técnicos, por atraso no inicio da prestacao do
servigo de operacao assistida, implementacdo de funcionalidades, atualizages tecnolégicas e
customizacao da solugdo da contratante apds o recebimento da Ordem de Servigo, até 30
(trinta) dias corridos.
b.8) No caso de atraso injustificado na prestacdo do servico de operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizacBes tecnolégicas e customizacdo da solucao,
superior a 30 (trinta) dias, aplica-se, adicionalmente a sancdo prevista no subitem b.7), multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor do servico de banco de horas e Unidades de Servicos
Técnicos;
b.9) No caso de descumprimento injustificado dos prazos maximos de conclusédo dos servigos
de operacdo assistida, implementacdo de funcionalidades, atualizagdes tecnolégicas e
customizacao da solugdo, 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.
b.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 prestacao do servico
de suporte técnico, apos a abertura de chamado pela CONTRATANTE, até 30 (trinta) horas
corridas.
b.11) No caso de atraso injustificado na prestacéo do servi¢o de suporte técnico da contratada,
superior a 30 (trinta) horas, aplica-se, adicionalmente a sancao prevista no subitem b.10), multa
de 2% (dois por cento) sobre o valor das licencas;
b.12) Multa de 1% (um por cento) sobre o valor do contrato, por alocar profissional que néo
atenda aos requisitos de capacitacdo definidos pela CONTRATANTE para a execucdo dos
servicos de implantagdo de processos, capacitacdo/treinamento, operacdo assistida,
implementacdo de funcionalidades, atualizagfes tecnoldgicas e customizacéo da solucao;
b.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;
b.14) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato, em caso de inexecugéo
total de algum dos itens contratados, observando os prazos e condi¢cdes de garantia das
licencas e dos servicos, estipulados neste contrato.
c) Suspensdo temporaria de participar de licitagbes e impedimento de contratar com a
Administracao por periodo ndo superior a 5 (cinco) anos;
d) DECLARACAO DE INIDONEIDADE para licitar e contratar com a Administragdo Publica
enquanto perdurarem 0s motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade;
e) RESCISAO, nos casos previstos no art.78 da Lei n° 8.666/93;

Paragrafo Primeiro — As sanc¢8es acima descritas poderdo ser aplicadas de forma distinta ou
cumulativa;

Pardgrafo Segundo — Sempre que houver irregularidade na prestagdo dos servicos
executados, o CONTRATANTE efetuard a apuracdo das ocorréncias e comunicara a CONTRATADA,
conforme especificado no item 6.15 — MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGCAO do Anexo 01 (Termo
de Referéncia), 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);

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA terd prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis contados
do recebimento da comunicacao para apresentar as justificativas;

Paragrafo Quarto — Caso nao haja manifestacdo da CONTRATADA dentro desse prazo ou
caso o CONTRATANTE entenda serem improcedentes as justificativas, serdo aplicadas as penalidades
previstas;

Paradgrafo Quinto — Caso ocorram divergéncias entre as justificativas apresentadas pela
CONTRATADA e o atesto emitido pelo TJCE, o faturamento da parte incontroversa podera ter o seu
pagamento autorizado e o0s ajustes poderdo ser realizados no periodo subsequente apos a conclusdo dos
processos de apurac¢do das irregularidades;
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Paragrafo Sexto — As notificagdes de multas e san¢des sédo de responsabilidades da Central
de Contratos do TJCE que receberd dos setores responsaveis os relatérios com as ocorréncias
insatisfatorias que comprometam a execucao do contrato.

Paragrafo Sétimo — As multas a que se referem os itens anteriores ndo impedem que a
Administracao 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.

Paragrafo Oitavo — Nenhuma sancdo 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.

Paragrafo Nono — Ao TJCE sera assegurado, apds regular processo administrativo, utilizar a
garantia para permitir a compensagédo 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 Administracdo ou ainda, quando for o caso,
cobrada judicialmente;

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA RESCISAO

Constituem motivo para rescisao contratual;

a) O ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificacdes ou prazos;

b) O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacdes e prazos;

c) A lentiddo do seu cumprimento, levando o Tribunal a comprovar a impossibilidade da
execucao do servico, nos prazos estipulados;

d) O atraso injustificado no inicio dos servigos;

e) A paralisacdo dos servigos, sem justa causa e prévia comunicacéo ao Tribunal;

f) Nao sera permitida a subcontratacdo total ou parcial dos equipamentos, a associacdo da
CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia total ou parcial das obrigacdes
contraidas, bem como a fuséo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA, que afetem a boa
execucao do Contrato, sem prévio conhecimento e expressa autorizagao do Tribunal;

g) O desatendimento das determinacdes regulares da autoridade designada para acompanhar
e fiscalizar a execucéo do Contrato, assim como as de seus superiores;

h) O cometimento reiterado de faltas na execucdo do Contrato, anotadas pelo Tribunal;

i) A decretagdo de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil da CONTRATADA,;

j) Adissolucdo da CONTRATADA,;

k) A alteracdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA que
prejudique a execucao do Contrato;

) Razdes 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;

m) A suspensdo de sua execucgdo, por ordem escrita do Tribunal, por prazo superior a 120
(cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacéo da ordem interna
ou guerra, ou ainda por repetidas suspensfes que totalizem o mesmo prazo,
independentemente do pagamento obrigatério de indenizacdes pelas sucessivas e
contratualmente imprevistas desmobilizacdes e mobilizagdes e outras previstas, assegurado a
CONTRATADA, nesses casos, 0 direito de optar pela suspensdo do cumprimento das
obrigacdes assumidas até que seja hormalizada a situacao;

n) O atraso superior a 90 (noventa) dias, dos pagamentos devidos pelo Tribunal decorrentes
de servico j& recebido e aceito, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacdo da
ordem interna ou guerra, assegurado & CONTRATADA o direito de optar pela suspensédo do
cumprimento de suas obrigacfes até que seja hormalizada a situacao;

0) A ndo liberacao, por parte do Tribunal, de &rea ou local para execugdo dos servi¢cos, nos
prazos contratuais;

p) A ocorréncia de caso fortuito ou de for¢ca maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucéo do Contrato;

g) O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem prejuizo das
sanc¢des cabiveis;

r) O contrato poderda ser rescindido a qualquer tempo por ato unilateral e escrita do Tribunal de
Justica;

s) 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 8.666/93;

t) Poderd o Tribunal rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer 6nus, no caso de
persisténcia no inadimplemento de obrigacdes pela CONTRATADA, e pelas quais ja tenha a
mesma, sido notificada para providenciar as devidas regularizaces;
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRICOES

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 Ceard, sendo vedada sua cessao,
locag&o ou venda a terceiros.

Paragrafo Primeiro — Toda a documentacdo produzida pela contratada referente a
implantacdo dos processos, treinamentos e documentos exigidos neste Contrato passam a ser propriedade
de forma perpétua do TJCE, nado precisando este Tribunal de autorizagdo 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 devera entregar a Declaracdo de Cessao
patrimonial/autoral conforme o Anexo 13 - DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS
PATRIMONIAIS/AUTORAIS do Edital.

Paragrafo Segundo — Todas as informacdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando
da execucéo dos servicos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacédo a
terceiros, devendo a CONTRATADA, zelar por si, por seus sécios e empregados pela manutencao do sigilo
absoluto sobre os dados, informagfes, documentos, especificagbes técnicas e comerciais de que
eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razao dos servigos executados;

Paragrafo Terceiro — A obrigacdo assumida de Confidencialidade permanecera valida durante
o periodo de vigéncia do contrato principal e o seu descumprimento implicara em san¢des administrativas e
judiciais contra a CONTRATADA, previstas no CONTRATO e na legislacdo pertinente;

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

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA LEGISLAGAO APLICAVEL

Este contrato rege-se pela Lei n® 10.520/2002 e Lei n° 8.666/93, alterada pelas Leis n°
9.648/1998, n° 9.854/1999, legislacdo correlata, medidas provisoérias, bem como pelos preceitos de Direito
Pudblico, regulamentos, instru¢cdes normativas e ordens de fornecimento, emanados de 6rgéos publicos,
aplicando-se-lhes, supletivamente, nos casos omissos, 0s principios gerais dos contratos e demais
disposicdes de Direito Privado.

| CLAUSULA DECIMA QUINTA — DO FORO

Fica eleito o foro de Fortaleza (CE), para dirimir quaisquer duvidas oriundas do presente
Contrato, caso ndo possam ser resolvidos por via administrativa, com renincia de qualquer outro por mais
privilegiado que seja.

E, por estarem justos e acertados, firmam o presente em 02 (duas) vias de igual teor e forma,
na presenca da(s) testemunha(s) que também o assinam, para que produza seus juridicos e legais efeitos,
devendo seu extrato ser publicado no Diario da Justica.

Fortaleza, de de 2013.

CONTRATANTE

CONTRATANTE

CONTRATADO(A)

Testemunhas:

01.
RG:
CPF:

02.
RG:
CPF:
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