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

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N.° 48/2014
PROCESSO N.° 8512926-84.2014.8.06.0000

PREZADOS SENHORES,

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA, por intermédio do(a) Pregoeiro(a) e dos membros da
equipe de apoio designadas pela portaria de n.° 172/2014, publicado no DJE, em 03/02/2014, com sede na
Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima s/n, - Cambeba, CEP — 60822-325, torna publico para conhecimento de
todos os interessados, que, no dia e hora abaixo indicados, sera realizada licitagdo na modalidade Pregao
Eletrénico, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, que sera regido pela Lei Federal N° 10.520, de 17/07/2002,
com aplicacdo subsidiaria da Lei Federal N.° 8.666/93 e suas alteracoes, pelas Resolugdes N° 04 de
06/03/2008 e N° 08 de 08/07/2009 do TJCE e pelas Resolu¢des n°® 169/2013, de 31 de janeiro de 2013 e n°
182/2013, de 17 de outubro de 2013, ambas do Conselho Nacional de Justiga, além das demais disposi¢des
legais aplicaveis e do disposto no presente Edital, com intuito de atender as necessidades deste Tribunal.

OBJETO: Contratacdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagao para
organizacgao, desenvolvimento, implantagao e execugao continuada de Tarefas de Suporte, Rotina e
Demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis,
a usuarios de solugdes de tecnologia da informagdao do TJCE, abrangendo a execugao de rotinas
periédicas, orientacdo e esclarecimento de dividas e recebimento, registro, analise, diagnéstico e
atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentagcao a infraestrutura tecnolégica e gerenciamento
de processos de Tl, em conformidade com o disposto neste edital e seus anexos.

RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS ATE: 02/12/2014 as 11:00 horas (Horario de Brasilia).
ABERTURA DAS PROPOSTAS: 02/12/2014 as 11:00 horas (Horario de Brasilia).
INiCIO DA SESSAO DE DISPUTA DE PREGOS: 02/12/2014 as 11:30 horas (Horario de Brasilia).

FORMALIZAGAO DE CONSULTAS: Observando o prazo legal, o fornecedor podera formular consultas
exclusivamente por e-mail, conforme enderego abaixo, informando o nimero da licitagao.

E-mail: cpl.tice@tjce.jus.br.
REFERENCIA DE TEMPO: Para todas as referéncias de tempo sera observado o horario de Brasilia/DF.
Constituem Anexos deste Edital e dele fazem parte:

ANEXO 01 - TERMO DE REFERENCIA

ANEXO 02 — ESPECIFICAGOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO
ANEXO 03 — TAREFAS DE SUPORTE: SERVIGO DE SUPORTE DE 1° NiVEL
ANEXO 04 — TAREFAS DE SUPORTE: SERVIGCO DE SUPORTE DE 2° NiVEL
ANEXO 05 — TAREFAS DE ROTINA: SERVIGO DE SUPORTE DE 3° NiVEL
ANEXO 06 — TAREFAS DE DEMANDA: SERVIGCO DE SUPORTE DE 2° E 3° NiVEL
ANEXO 07 — PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS
ANEXO 08 — TABELA DE ATIVIDADES E MACROATIVIDADES

ANEXO 09 - INDICADORES DE NIVEIS MiNIMOS DE SERVIGO

ANEXO 10 — DADOS DO AMBIENTE DE Tl DO CONTRATANTE

ANEXO 11 — ORCAMENTO DETALHADO

ANEXO 12 - MODELO DE PLANILHA DE FORMAGAO DE PREGO

ANEXO 13 — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

ANEXO 14 — ORDEM DE SERVICO OU FORNECIMENTO DE BENS

ANEXO 15 - TERMO DE COMPROMISSO
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ANEXO 16 — TERMO DE CIENCIA

ANEXO 17 - DECLARAGAO CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS

ANEXO 18 — PLANO DE MUDANGA E LIBERAGAO - PML

ANEXO 19 — RECIBO DE RETIRADA DO EDITAL PELA INTERNET

ANEXO 20 - MODELO DE DECLARAGAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

ANEXO 21 - MODELO DE DECLARAGAO DE QUE NAO EMPREGA MENOR

ANEXO 22 - MODELO DE DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS
SUPERVENIENTE A HABILITAGAO

ANEXO 23 - MODELO DE DECLARAGAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

ANEXO 24 — MINUTA DO CONTRATO

1. DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 O Pregéao Eletrénico sera realizado em sessao publica, por meio da INTERNET, mediante condigbes de
seguranga - criptografia e autenticagao - em todas as suas fases.

1.2 Os trabalhos serdo conduzidos por funcionario do Tribunal de Justica do Estado do Cear3,
denominado(a) pregoeiro(a), mediante a insergdo e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o
aplicativo “Licitagdes” constante da pagina eletrénica do Banco do Brasil S.A, no enderego eletrbnico
www.licitacoes-e.com.br.

1.3 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realizagdo do
certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida para o primeiro dia util subsequente,
no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que n&o haja comunicagdo do Pregoeiro em contrario,
no site: www.licitacoes-e.com.br, campo “Consultar Mensagens” referente ao presente pregdo eletronico,
sendo de responsabilidade do(s) licitante(s): verificar a(s) referida(s) mensagem(ns) e, ainda, os respectivos
Onus por ndo consulta-la(s).

2. RECEBIMENTO E ABERTURA DAS PROPOSTAS E DATA DO PREGAO

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

3. CONDIGOES PARA PARTICIPAGAO

3.1 Poderao participar desta Licitagdo toda e qualquer pessoa juridica iddnea, regularmente estabelecida
no Pais, que seja especializada e credenciada no objeto desta licitagdo e que satisfaca todas as exigéncias,
especificagdes e normas contidas neste Edital e seus Anexos.
3.2 E vedada a participacdo de interessados:
3.2.1. Sob a forma de consércio, qualquer que seja a sua constituigao;
3.2.2. Que estejam em estado de insolvéncia civil, sob processo de faléncia, concordata, recuperagao
judicial ou extrajudicial, dissolugao, fusao, cisédo, incorporagéo e liquidagao;
3.2.3. Empresas estrangeiras que nao tenham autorizagao para funcionar no Pais;
3.2.4. Servidor publico ou empresas cujos dirigentes, gerentes, s6cios ou componentes de seu quadro
técnico sejam funcionarios ou empregados publicos da Administracdo Publica Estadual Direta ou Indireta.
3.2.5. Que seja autor do termo de referéncia;
3.2.6. Empresas que estiverem sob a aplicagdo da penalidade referente ao art. 87, incisos lll e IV da Lei
n® 8.666/1993, ou do art. 7° da Lei n° 10.520/2002 c/c o art. 28 do Decreto n°® 5.450/2005;
3.2.6.1. A suspensao prevista no art. 87, inciso lll, da Lei n® 8.666/1993 aplica-se apenas no ambito do
Tribunal de Justica do Estado do Cear3;
3.2.6.2. Para fins de participacao nesta licitagédo, a penalidade imposta com base no art. 7° da Lei n°
10.520/2002 abrange apenas os 6rgaos da Administragdo do Estado do Ceara.
3.3 A participacdo na licitagao implica automaticamente a aceitagao integral dos termos deste Edital e seus
Anexos e legislacao aplicavel;
3.4 A declaragao falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitagdo e proposta sujeitara o
licitante as sangdes previstas neste edital.
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4. REGULAMENTO OPERACIONAL DO CERTAME

4.1 O certame sera conduzido pelo(a) pregoeiro(a), que tera, em especial, as seguintes atribuigdes:

a) coordenar o processo licitatorio;

b) conduzir os trabalhos da equipe de apoio;

c) receber, examinar e decidir as impugnagdes e consultas ao edital, apoiado pela area responsavel pela
elaboragao do Termo de Referéncia;

d) receber as propostas de pregos;

e) abrir e examinar as propostas de precos e classificar os proponentes;

f) verificar a conformidade das propostas com os requisitos estabelecidos no instrumento convocatério;

g) desclassificar propostas indicando os motivos;

h) conduzir os procedimentos relativos aos lances e a escolha da proposta do lance de menor preco;

i) receber a documentagéo de habilitagao;

j) verificar e julgar as condi¢gdes de habilitagao;

k) declarar o vencedor;

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

m) elaborar e publicar a ata da sessao;

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

0) abrir processo administrativo para apuragéo de irregularidades visando a aplicagdo de penalidades
previstas na legislagao.

CREDENCIAMENTO NO APLICATIVO LICITAGOES

4.2 Para acesso ao sistema eletronico, os interessados em participar do Pregéo deverao dispor de chave
de identificagdo e senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto as Agéncias do Banco do Brasil S.A,,
sediadas no Pais.

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

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

4.5 A chave de identificacdo e a senha terdo validade de 01 (um) ano e poderao ser utilizadas em qualquer
pregao eletrénico, salvo quando canceladas por solicitagdo do credenciado ou por iniciativa do Banco,
devidamente justificado.

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

4.7 O credenciamento do fornecedor e de seu representante legal junto ao sistema eletrénico implica a
responsabilidade legal pelos atos praticados e a presungdo de capacidade técnica para realizagao das
transacdes inerentes ao pregao eletrénico.

PARTICIPACAO

4.8 A participagao no Pregao Eletronico se dara por meio da digitagdo da senha pessoal e intransferivel do
representante credenciado e subsequente encaminhamento da proposta de pregos, exclusivamente por
meio do sistema eletrénico, observados data e horario e limite estabelecidos.
Obs.: a informagédo dos dados para acesso deve ser feita na pagina inicial do site www.licitacoes-
e.com.br, opcao “Acesso Identificado”.
4.9 O encaminhamento de proposta pressupde o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de
habilitagdo previstas no Edital. O fornecedor sera responsavel por todas as transagdes que forem efetuadas
em seu nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.
4.10 O licitante que desejar utilizar-se das prerrogativas da Lei Complementar 123, de 14/12/2006, devera
declarar no campo especifico do sistema.
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4.11 No preenchimento da proposta eletronica o licitante devera informar o valor total de sua proposta,
conforme instrugdes contidas no Anexo 11 deste Edital e podera mencionar, no campo “INFORMACOES
ADICIONAIS”, as principais caracteristicas dos servigos ofertados, VEDADA QUALQUER FORMA DE
IDENTIFICAGAO DO LICITANTE, SOB PENA DE DESCLASSIFICAGAO;

4.12 A validade da proposta sera de no minimo 60(sessenta) dias, contados a partir da data da sessao
publica do Pregao.

4.13 Cabera ao fornecedor acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessao publica do
pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de
quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

ABERTURA DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DOS LANCES

4.14 A partir do horario previsto no sistema, tera inicio a sessédo publica do pregao eletrbnico, com a
divulgacao das propostas de precos recebidas, passando o(a) pregoeiro(a) a avaliar a aceitabilidade das
propostas. Caso ocorra alguma desclassificagéo, esta devera ser fundamentada e registrada no sistema.
4.15 Os pregos deverao ser expressos em reais, com até 2 (duas) casas decimais em seus valores globais.
4.16 O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas pelo(a) pregoeiro(a), e somente estas
participardo da etapa de lances.
4.17 Aberta a etapa competitiva, na data e horario determinados neste Edital, os representantes dos
fornecedores deverdo estar conectados ao sistema para participar da sessdo de lances. A cada lance
ofertado o participante sera imediatamente informado de seu recebimento e respectivo horario de registro e
valor.
4.18 Para efeito de lances, sera considerado o valor global:
4.18.1 Os licitantes poderdo ofertar lances sucessivos, desde que inferiores ao seu Ultimo lance
registrado no sistema, ainda que este seja maior que o menor lance ja ofertado por outro licitante.
4.18.2 Em caso de dois ou mais lances de igual valor, prevalece aquele que for recebido e registrado
em primeiro lugar.
4.19 Durante o transcurso da sessao publica, os participantes serdo informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado. O sistema nao identificara o autor dos lances aos demais participantes.
4.20 No caso de desconexdo com o(a) pregoeiro(a), no decorrer da etapa competitiva do Pregédo Eletronico,
o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepg¢ao dos lances, retornando
o(a) pregoeiro(a), quando possivel, sua atuagao no certame, sem prejuizos dos atos realizados.
4.21 Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sesséo sera suspensa, sendo
reiniciada somente ap6s comunicagao expressa do(a) pregoeiro(a) aos participantes, através de mensagem
no sistema, divulgando data e hora da reabertura da sesséo. Cabera ao licitante a responsabilidade por
qualquer 6nus decorrente da perda de negdcio diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas
pelo sistema ou de sua desconexéo.
4.22 A etapa inicial de lances da sess&o publica sera encerrada pelo(a) pregoeiro(a), seguida do tempo
randémico, que podera ser de 1 (um) segundo a 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado pelo
sistema eletrénico.
4.22.1 Face imprevisao do tempo extra, as Empresas participantes deverao estimar o seu valor minimo
de lance a ser ofertado, evitando assim, calculos de ultima hora, que podera resultar em uma disputa
frustrada por falta de tempo habil.
4.23 Transcorrido o tempo randémico, o sistema detectara a existéncia de situagcdo de empate ficto. Em
cumprimento ao que determina a Lei Complementar n® 123/2006, a microempresa e a empresa de pequeno
porte que ofertou lance de até 5% (cinco por cento) superior ao menor prego da arrematante que ndo se
enquadre nessa situagcdo de empate, sera convocada pelo(a) pregoeiro(a), na sala de disputa, para, no
prazo de 5 (cinco) minutos, utilizando-se do direito de preferéncia, ofertar novo lance inferior ao melhor lance
registrado, sob pena de preclusao.
4.23.1 Os procedimentos descritos no subitem 4.23 somente serdo aplicados se a melhor oferta inicial
(menor lance ou proposta de menor valor) nao tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de
pequeno porte.
4.23.2 Todos esses procedimentos acontecerdo na sala de disputa, estando essas informagdes
disponiveis para os demais participantes do pregao e também para toda a sociedade.
4.24 O sistema informara a proposta de menor prego imediatamente apds o encerramento da etapa e
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lances ou, quando for o caso, apds negociagao e decisdo pelo(a) pregoeiro(a) acerca da aceitagéo do lance
de menor valor.

4.25 O(a) pregoeiro(a) podera negociar exclusivamente pelo sistema, em campo préprio, a fim de obter
melhor prego, encaminhando, pelo sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado
lance mais vantajoso, para que seja obtida a melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se
admitindo negociar condi¢oes diferentes daquelas previstas no edital.

4.26 Encerrada a etapa de lances da sesséao publica, o(a) pregoeiro(a) verificara também, o cumprimento as
demais exigéncias para habilitagao contidas neste Edital.

4.27 Se a proposta ou o lance de menor valor ndo for aceitdvel, ou se o fornecedor desatender as
exigéncias habilitatérias, o(a) pregoeiro(a) examinara a proposta ou o lance subsequente, verificando a sua
compatibilidade e a habilitagdo do participante, na ordem de classificagado, e assim sucessivamente, até a
apuracdo de uma proposta ou lance que atenda o Edital. Também nessa etapa o(a) pregoeiro(a) podera
negociar com o participante para que seja obtido prego melhor.

4.28 Caso nao sejam apresentados lances, sera verificada a conformidade entre a proposta de menor preco
e valor estimado para a contratagdo, inclusive quanto aos precos unitarios.

4.29 Constatando o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, o objeto sera adjudicado ao autor da
proposta ou lance de menor prego.

4.30 Incumbira ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante toda a sessao
publica do pregdo e etapas posteriores, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negécios diante da inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua
desconexao.

5. PROPOSTA E EXECUGAO DOS SERVIGOS

5.1 A Proposta de Pregcos da Empresa vencedora devera ser entregue na Comissdo Permanente de
Licitagdo do TJCE, no prazo maximo de 2 (dois) dias uteis, a contar do encerramento da etapa de lances
da sessdo publica, com os precos ajustados ao menor lance, em papel timbrado da empresa, folhas
originais rubricadas e a ultima assinada pelo Representante Legal da Empresa, em linguagem clara e
concisa, sem emendas, rasuras ou entrelinhas, contendo Razdo Social, CNPJ, CGF, enderego e com
especificagdo detalhada dos servicos a serem prestados, etc.
5.1.1 O n&o cumprimento da entrega da documentagéo, dentro dos prazos estabelecidos neste Edital,
acarretara desclassificacdo/inabilitagdo, bem como podera acarretar a aplicagcdo das sangdes
estabelecidas no art. 7°, da Lei Federal n°® 10.520/02, e no art. 31, da Resolugdo n® 04/08, sendo
convocado o licitante subsequente, e assim sucessivamente, observada a ordem de classificagao.
5.1.2 Caso o arrematante venha a ser desclassificado ou inabilitado, o(a) pregoeiro(a) convocara os
demais participantes, seguindo a ordem de classificagdo, devendo suas propostas de pregos serem
entregues no prazo maximo de 2 (dois) dias uteis, contados da sua convocagéo realizada por meio do
sistema de licitagdes.
5.2 A proposta devera explicitar:
5.2.1 O prazo de validade que nao podera ser inferior a 60(sessenta) dias, contados a partir da data da
sua emissao, de acordo com o previsto no art. 6° da Lei Federal n° 10.520/02 razdo pela qual a n&o
manutencgao das propostas no decorrer de seu prazo de validade podera ensejar as sangdes previstas no
art. 81 da Lei n° 8.666/93 e no art. 31, inciso Il, alinea “¢c”, da Resolugao n° 04/2008 do TJCE;
5.2.2 Valor(es) unitario(s) e total(is) com até 2(duas) casas decimais, conforme Anexo 11, do Edital,
devendo os valores totais serem escritos em numeral e por extenso.
5.2.3 Demais condi¢coes da proposta de pre¢o, conforme item 21.1 do Anexo 01 — Termo de
Referéncia deste Edital.
5.3 Ocorrendo discordancia entre os valores numéricos e por extenso, prevalecerao estes ultimos.

6. CRITERIOS DE JULGAMENTO

6.1 Para julgamento sera adotado o critério de MENOR PRECO GLOBAL, observados os prazos para
execugao, as especificagbes técnicas, pardmetros minimos de desempenho e de qualidade e demais
condi¢des definidas neste Edital.

6.1.1 A proposta final para o lote ndo podera conter item com valor unitario superior ao estimado
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pela Administragdo, descritos no Anexo 11, sob pena de desclassificagao, independente do valor
total do lote.
6.2 Apos a apresentacdo da proposta ndo cabera desisténcia.
6.3 Se a proposta de menor preco ndo for aceitavel, ou ainda, se o licitante desatender as exigéncias
habilitatérias, o(a) pregoeiro(a) examinara a proposta subsequente, verificando sua compatibilidade e a
habilitagcdo do participante, na ordem de classificagdo, e assim sucessivamente, até a apuragdo de uma
proposta que atenda a este edital.
6.4 O licitante remanescente que esteja enquadrado no percentual estabelecido no art. 44, § 2°, da Lei
Complementar n° 123/2006, no dia e hora designados pelo(a) pregoeiro(a), sera convocado na ordem de
classificagédo, no “chat de mensagem”, para ofertar novo lance inferior ao melhor lance registrado no lote,
para, no prazo de 5 (cinco) minutos, utilizar-se do direito de preferéncia.
6.5 Serdo desclassificadas as propostas que conflitem com as normas deste Edital ou da Legislagdo em
vigor.
6.6 Seréo rejeitadas as propostas que:
6.6.1 Sejam incompletas, isto é, ndo contenha(m) informagéo(des) suficiente(s) que permita(m) a
perfeita identificacdo do servigo licitado;
6.6.2 Contiverem qualquer limitagdo ou condi¢cdo substancialmente contrastante com o presente Edital,
ou seja, manifestamente inexequiveis, por decisdo do(a) PREGOEIRO(A);
6.6.3 Contiverem pregos superiores aos praticados no mercado, ou comprovadamente inexequiveis.
6.7 A desclassificagdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema.
6.8 Da sessdo, o sistema gerara ata circunstanciada, na qual estardo registrados todos os atos do
procedimento e as ocorréncias relevantes.
6.9 De conformidade com parecer da CPL, nido constituira causa de desclassificagao do(a)
proponente a irregularidade formal que nao afete o conteido ou a idoneidade da proposta e/ou
documentacgao.

7. HABILITAGAO

7.1 Efetuados os procedimentos previstos no item 4 deste Edital, o licitante detentor da proposta ou do
lance de menor valor, devera entregar, no prazo maximo de 2 (dois) dias uteis, contados do encerramento
da etapa de lances da sessao publica, a documentagao de habilitagdo prevista abaixo, para o Tribunal de
Justica do Estado do Ceara, Comissdo Permanente de Licitacdo, na Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima,
s/n, 2° andar - Cambeba, Cep — 60822-325.
7.1.1 O ndo cumprimento da entrega da documentagcdo dentro do prazo estabelecido acarretara a
inabilitagdo da licitante, bem como podera acarretar a aplicagdo das sancoes estabelecidas no art. 7°, da
Lei Federal n° 10.520/2002 e no art. 31, da Resolugdo n° 04/2008, sendo convocado o licitante
subsequente, e assim sucessivamente, observada a ordem de classificagdo, devendo suas
documentagdes de habilitagdo serem entregues no prazo maximo de 2(dois) dias uteis, contados das
suas convocagoes realizadas por meio do sistema de licitagdes.
7.2 Os licitantes deverdo apresentar os seguintes documentos de habilitagdo para participar do presente
certame:
7.2.1 No caso de licitante CADASTRADO, o Certificado de Registro Cadastral (CRC) emitido pela
Secretaria do Planejamento e Gestao (SEPLAG), do Estado do Ceara, compativel com o ramo do objeto
licitado.
7.2.1.1. A Comissdo Permanente de Licitagdo do TJCE verificara eletronicamente a situagdo do
licitante no Certificado de Registro Cadastral. Caso o mesmo esteja com algum documento vencido,
devera apresenta-lo juntamente com os documentos de habilitagdo, sob pena de inabilitagado, salvo os
documentos de Regularidades Fiscal e Trabalhista acessiveis para consultas em sitios oficiais que
poderao ser consultados pelo(a) pregoeiro(a).
7.2.2 O licitante NAO CADASTRADO no CRC junto @ SEPLAG/CE devera apresentar os documentos
relacionados na opgdo “Informacgdes sobre Cadastramento de Fornecedores” disponiveis no sitio:
www.portalcompras.ce.gov.br.
7.2.3 Declaragado do licitante, se couber, tratar-se de Microempresa ou empresa de pequeno porte,
conforme modelo no Anexo 20.
7.2.4 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, caso o representante legal da empresa
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integre seu quadro societario;

7.2.5 Procuragao, juntamente com o ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, no caso do
representante legal da empresa ser procurador.

7.2.6 Declaragao que nao possui, em seu quadro funcional, menores de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre, menores de 16 (dezesseis) anos em trabalho algum, salvo na condigéao
de aprendiz a partir de 14 (quatorze) anos, conforme Anexo 21 do Edital.

7.2.7 Declaragao, sob pena de incidir nas puni¢cdes cabiveis, relativamente aos documentos exigidos
nesta licitagcdo, caso exista apdés a data de sua emisséo, algum fato superveniente que impecga sua
habilitagdo, na forma do § 2°, Art. 32, da Lei n.° 8.666/93, conforme Anexo 22 do Edital.

7.2.8 Declaragao de Elaboragéo Independente de Proposta, conforme modelo constante no Anexo 23
do Edital.

QUALIFICAGCAO TECNICA E ECONOMICO-FINANCEIRA

7.3 O licitante devera satisfazer as condicoes de qualificagdo técnica e econdémico-financeira
descritas no item 21.2 do Anexo 01 - Termo de Referéncia do Edital.

7.4 Os documentos de habilitacdo deverao ser apresentados da seguinte forma:

7.4.1 Obrigatoriamente, da mesma sede, ou seja, se da matriz, todos da matriz, se de alguma filial,
todos da mesma filial, com exceg¢édo dos documentos que sdo validos tanto para matriz como para todas
as filiais. A contratagéo sera celebrada com a sede que apresentou a documentagao.
7.4.2 Se apresentados em qualquer processo de fotocopia, deverdo ser, obrigatoriamente, autenticados
em Cartério oficial, sob pena de ndo o fazendo, serem consideradas inabilitadas no presente processo
licitatério, conforme Provimento n.° 15/2008 do Tribunal de Justi¢ca do Estado do Ceara.
7.4.3 Os documentos obtidos através de sitios oficiais, que estejam condicionados a aceitagdo via
internet, terdo sua autenticidade verificada pelo(a) pregoeiro(a). Os documentos de habilitagao
disponibilizados pelos Orgdos competentes, emitidos por meio eletrénico através da rede mundial de
computadores (internet), para fins de julgamento, serdo considerados originais, ndo necessitando de
autenticacdo notarial. Outrossim, se os mesmos forem apresentados através de coépias xerograficas,
estas deverao obrigatoriamente ser autenticadas em cartorio.
7.4.4 Dentro do prazo de validade. Na hipotese de no documento n&o constar expressamente o prazo de
validade, este devera ser acompanhado de declaragdo ou regulamentagdo do 6érgdo emissor que
disponha sobre sua validade. Na auséncia de tal declaragdo ou regulamentagdao, o documento sera
considerado valido pelo prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data de sua emisséo.
7.5 O(A) Pregoeiro(a) podera, também, solicitar originais de documentos ja autenticados para fins de
verificagdo, sendo a empresa obrigada a apresenta-los no prazo de 02 (dois) dias uteis, contados a partir
da solicitagéo, sob pena de ndo o fazendo, ser inabilitada.
7.6 Todas as certiddes negativas apresentadas deverdo comprovar a quitagdo com os tributos pertinentes,
as que se encontram positivas, so serao acatadas se tiverem o mesmo valor das negativas.
7.7 Em se tratando de microempresa ou empresa de pequeno porte, esta devera apresentar todos os
documentos exigidos para efeito de comprovagdo da regularidade fiscal, mesmo que estes apresentem
alguma restricdo, conforme determina o art. 43, da Lei Complementar 123, de 14/12/2006.
7.7.1 Havendo alguma restricdo na comprovagao da regularidade fiscal da microempresa ou empresa
de pequeno porte, sera assegurado o prazo de 2(dois) dias Uteis, contados da data em que o proponente
foi declarado vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da Administracdo, para a
regularizagao da situagdo que deu causa a restricao;
7.7.2 A nao regularizagao no prazo previsto no subitem anterior, implicara a decadéncia do direito a
contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital.
7.8 Constatando o atendimento das exigéncias previstas no Edital, o licitante sera declarado vencedor,
sendo-lhe adjudicado o objeto da licitagdo pelo(a) proprio(a) pregoeiro(a), na hipétese de inexisténcia de
recursos administrativos, ou pela Autoridade Superior, na hipétese de existéncia de recursos administrativos.
7.9 Se o licitante desatender as exigéncias previstas neste Item 7, o(a) pregoeiro(a) examinara a oferta
subsequente na ordem de classificacdo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitacao,
repetindo esse procedimento sucessivamente, se for necessario, até a apuragdo de uma proposta que
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atenda ao Edital, sendo o respectivo licitante declarado vencedor.
8. PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS E IMPUGNAGOES AO EDITAL

8.1 Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser enviados ao(a)
pregoeiro(a), até 3 (irés) dias uteis anteriores a data fixada para abertura das propostas, exclusivamente por
meio eletrénico, no endereco cpl.tice@tjce.jus.br, informando o nimero deste pregédo no sistema do Banco
do Brasil e o 6rgao interessado.
8.2 Até 2 (dois) dias uteis anteriores a data fixada para abertura das propostas, qualquer pessoa podera
impugnar o presente edital, mediante peticdo por escrito, protocolizada no Tribunal de Justica do Estado do
Ceara, no enderecgo constante no preambulo deste Edital.
8.2.1 Nao serdo conhecidas as impugnacgdes apresentadas fora do prazo legal e/ou subscritas por
representante nao habilitado legalmente.
8.3 Cabera ao(a) pregoeiro(a), auxiliado(a) pela area interessada, quando for o caso, decidir sobre a
peticdo de impugnagéo no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.
8.4 Acolhida a impugnagao contra este edital, sera designada nova data para a realizagdo do certame,
exceto se a alteragéo nao afetar a formulagéo das propostas.

9. RECURSOS ADMINISTRATIVOS

9.1 Declarado o vencedor, o proponente que desejar recorrer contra decisdes do(a) Pregoeiro(a), podera
fazé-lo de imediato e motivadamente, no prazo de até 24(vinte e quatro) horas da mencionada declaragéo,
manifestando sua intengao com o registro da sintese das suas razdes, exclusivamente no dmbito do sistema
eletrbnico, sendo-lhe concedido o prazo de 3 (trés) dias para apresentar por escrito as razées do recurso,
conforme o artigo 4°, inciso XVIII da Lei Federal n° 10.520 de 17/07/2002, devidamente protocolizada no
Tribunal de Justica do Estado do Ceara, no enderego constante no preambulo deste Edital. Os demais
licitantes ficam, desde logo, convidados a apresentar contrarrazbes em igual numero de dias, que
comegarao a correr do término do prazo do recorrente;

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

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

9.4 Nao serao conhecidos os recursos intempestivos, nem acolhidas razdes ou contrarrazbées enviadas via
fax simile, e-mail e/ou telegrama;

9.5 Nao serédo conhecidos os recursos apresentados fora do prazo legal ou subscritos por representante
nao habilitado legalmente ou n&o identificado no processo para responder pelo proponente.

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

9.7 O acolhimento de recurso importara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.

9.8 A decisdao em grau de recurso sera definitiva e dela dar-se-a conhecimento aos interessados, por
meio de comunicagao via fac-simile/e-mail.

10. DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGAO

10.1. A adjudicacao dar-se-a pelo pregoeiro quando nao ocorrer interposi¢do de recursos. Caso contrario, a
adjudicacao ficara a cargo da autoridade competente.

10.2. A homologacéo da licitagao é de responsabilidade da autoridade competente e s6 podera ser realizada
depois da adjudicagdo do objeto ao vencedor.

10.3. O sistema gerara ata circunstanciada, na qual estarao registrados todos os atos do procedimento e as
ocorréncias relevantes.

11. SANGOES ADMINISTRATIVAS
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11.1 Nos termos do art. 7°, da Lei Federal n° 10.520/2002, os proponentes que, convocados dentro do
prazo de validade de suas propostas, ndo celebrarem o contrato, deixarem de entregar ou apresentarem
documentacgdo falsa exigida neste Edital, ensejarem o retardamento da execugdo do seu objeto, néo
mantiverem a proposta, falharem ou fraudarem na execugao do contrato, comportarem-se de modo inidéneo
ou cometerem fraude fiscal, ficardo impedidos de licitar e contratar com o Estado do Ceara e seréo
descredenciados do Cadastro Geral de Fornecedores do Estado do Ceara da SEPLAG/CE pelo prazo de até
05 (cinco) anos, sem prejuizo das demais sangdes previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.
11.2 A LICITANTE VENCEDORA, uma vez contratada, sujeitar-se-a, em caso de inadimplemento de suas
obrigacdes, definidas neste Instrumento ou em outros que o complementem, as sangbes e penalidades
administrativas, conforme previsdo no item 19, Anexo 01 — Termo de Referéncia, deste Edital, sem
prejuizo das sangdes legais, descritas nos Arts. 86 a 88 da Lei 8.666/93 e responsabilidades civil e criminal.
11.3 As multas a que se refere o item anterior, ndo impedem que a Administragéo rescinda unilateralmente
o contrato e aplique outras sangdes, tudo conforme previsédo na Lei n°® 8.666/93 e a Lei n® 10.520/2002.

11.4 Nenhuma sangao 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.

12 DO CONTRATO

12.1 A vigéncia do contrato sera de 30 (trinta) meses, a contar da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado até o limite de sessenta meses, em conformidade com o disposto no Art. 57, inciso Il, da Lei
Federal n° 8.666/1993, por ser considerado pela CONTRATANTE, servigo de natureza continua.

13 DA GARANTIA CONTRATUAL

13.1 Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigagdes contratuais assumidas, inclusive
pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestara garantia no percentual de 5% (cinco por
cento) do valor total do contrato, em até 05 (cinco) dias corridos contados do ato de convocagédo para
apresentagado da garantia contratual e assinatura de contrato, podendo a CONTRATADA optar por qualquer
das modalidades previstas no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:

13.1.1 Caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica, cuja exigibilidade ndo seja contestada pelo
TJCE;

13.1.2 Quando se tratar de caugdo em dinheiro, devera ser recolhido na Secretaria de Finangas do
TJCE;

13.1.3 Seguro garantia;
13.1.4 Fianga bancaria.

13.2 Em se tratando de fianga bancaria, devera constar do instrumento a expressa renuncia pelo fiador dos
beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cdédigo Civil;

13.3 Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer obrigagdo, a Contratada devera re-
integralizar o seu valor, no prazo nado superior a 10 (dez) dias corridos, contados da data em que for
notificada;

13.4 A nao apresentagao da garantia até a assinatura contratual ou sua apresentagédo em desacordo com o
prazo fixado significara recusa a assinatura do contrato, ensejando aplicagao das sangdes previstas;

13.5 No caso de rescisdo do contrato, a garantia se presta a cobrir prejuizos comprovados.

13.6 A garantia ofertada devera cobrir multas aplicadas, bem como obrigagdes trabalhistas e previdenciarias, ndo
devera ser proporcional ao tempo de vigéncia do contrato, garantindo sua totalidade durante todo o periodo de
vigéncia. Nao sera aceita cldusula que preveja a realizagdo do contrato por terceiros, bem como cldusula que
preveja a subrogacédo da seguradora nos créditos da segurada. Deve, também, ser concedido pela seguradora,
prazo minimo de 30(trinta) dias para comunicagao pelo TJCE das falhas cometidas pela segurada.

14 DA GARANTIA DO SERVICO

14.1 A CONTRATADA garantira os servigos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses, contados a partir da
respectiva data da realizagado do servigo;
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14.2 Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servigos entregues no
periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas néo se limitam a imperfeicdes percebidas
no servigo, auséncia de artefato de documentagao obrigatério e qualquer outra ocorréncia que impega o seu
funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser apurados pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceara
ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a fatura aceita ndo é documento
de garantia de qualidade;

14.3 Cabera a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a correcdo decorrente dos erros ou
falhas cometidas na execugdo dos servigos contratados e/ou decorrentes de integragdo e adequacgéo
sistémica, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das especificacdes feitas pelo
Tribunal de Justica do Estado do Cear3;

15 DO PAGAMENTO

15.1 As condigbes para pagamento estdo descritas no item 13 do Anexo 01 — Termo de Referéncia deste
Edital.

16 REAJUSTAMENTO E RECURSOS FINANCEIROS

16.1 Apods 12 (doze) meses da data de apresentagéo da proposta, a CONTRATADA, mediante justificativa,
podera solicitar reajuste do valor contratual com base na variagcao do IPCA.

16.2 Em caso de extingdo do referido indice, a CONTRATANTE fara opgéo de indice que servira de base
para o reajuste.

16.3 Os recursos financeiros correrdo por conta do Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizagéo do
Poder Judiciario — FERMOJU, tendo como Fonte os recursos diretamente arrecadados, na seguinte dotagéo
orcamentaria:

04200001.2.61.013.14353.100000.33903900.70.1
17 DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

17.1 As obrigagdes do Contratante estao estabelecidas no item 7 do Termo de Referéncia, constante no
Anexo 01 deste Edital.

18 DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

18.1 As obrigacbes da Contratada estdo estabelecidas no item 8 do Termo de Referéncia, constante no
Anexo 01 deste Edital.

19 DISPOSIGOES FINAIS

19.1 A presente licitagdo ndo importa necessariamente em contratagdo, podendo o Tribunal de Justi¢ca do
Estado do Ceara revoga-la, no todo ou em parte, por razées de interesse publico, derivada(s) de fato(s)
superveniente(s) comprovado(s) ou anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocagdo mediante ato
escrito e fundamentado disponibilizado no sistema para conhecimento dos participantes da licitagdo. O
Tribunal de Justica do Estado do Ceara podera, ainda, prorrogar, a qualquer tempo, 0s prazos para
recebimento das propostas ou para sua abertura.

19.2 O proponente é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informag¢des prestadas e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitagcdo. A falsidade de qualquer documento apresentado
ou a inverdade das informagdes nele contidas implicara a imediata desclassificagdo do proponente que o
tiver apresentado, ou, caso tenha sido o vencedor, a rescisdo do contrato ou do pedido de compra, sem
prejuizo das demais sangoes cabiveis.

19.3 E facultado a(ao) Pregoeira(o) ou & autoridade superior, em qualquer fase da licitagao, a promog&o de
diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instru¢ao do processo licitatério, vedada a incluséo
posterior de documentos que deveriam constar obrigatoriamente na proposta e na documentagdo de
habilitacao.

10
Pregao Eletrénico n.° 48/2014 h
Contratagéo de servigos de service desk. \t:\



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

19.4 Os proponentes intimados para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverdo fazé-lo no
prazo determinado pela(o) Pregoeira(o), sob pena de desclassificagédo/inabilitagao.

19.5 O desatendimento de exigéncias formais n&o essenciais ndo importara no afastamento do
proponente, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacdo e a exata compreensao da sua proposta.
19.6 As normas que disciplinam este Pregao serao sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa
entre os proponentes, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo, a finalidade e a
segurancga da contratacgao.

19.7 As decisOes referentes a este processo licitatério poderdo ser comunicadas aos proponentes por
qualquer meio de comunicagdo que comprove o recebimento ou, ainda, mediante publicagdo no Diario da
Justica do Estado do Ceara.

19.8 Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital excluir-se-d0 os dias de inicio e incluir-se-a0 os
dias de vencimento. Os prazos estabelecidos neste edital se iniciam e se vencem somente em dia de
expediente no Tribunal de Justica do Estado do Ceara.

19.9 A participagdao do licitante nesta licitagdo implica em aceitagcdo de todos os termos deste
Edital, e a inobservancia de qualquer dos itens descritos nele é de total responsabilidade dos
participantes.

19.10 Qualquer informagao fornecida por telefone, nao tera carater formal.

19.11 O foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste Edital sera o de
Fortaleza, Capital do Estado do Ceara, considerado aquele a que esta vinculada(o) a(o) Pregoeira(o).

19.12 E vedado ao servidor dos 6rgaos e entidades da Administragdo Publica Estadual, inclusive Fundagées
instituidas e/ou mantidas pelo Poder Publico, participar como licitante, direta ou indiretamente, por si ou por
interposta pessoa, dos procedimentos licitatorios disciplinados pela Lei N° 10.880, de 29/12/83.

19.13 De acordo com a resolugado n° 7, de 18 de outubro de 2005, do CNJ, é vedada a contratagdao de
empregados que sejam conjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o
terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes
vinculados ao respectivo Tribunal (CONTRATANTE).

19.14 Toda a documentagao apresentada fara parte dos autos da licitagdo e nao sera devolvida ao licitante,
ainda que se trate de originais.

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

Fortaleza-CE, aos 13 de novembro de 2014.

el & ’Jw( (L=

U1
gorgeJnne lea Gor/hes Botelho )
PRESIDENTE DA COMISSAO PERMANENTE DE LICITAGAO
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ANEXO 01
TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO DA CONTRATAGAO

1.1 Contratagdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informacdo para
organizagao, desenvolvimento, implantagao e execugao continuada de Tarefas de Suporte, Rotina e
Demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3°
Niveis, a usuarios de solugbes de tecnologia da informagédo do TJCE, abrangendo a execugao de
rotinas periddicas, orientagcdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise,
diagnostico e atendimento de solicitagbes de usuarios, sustentagédo a infraestrutura tecnolégica e
gerenciamento de processos de Tl conforme especificagfes técnicas constantes nos Anexos deste
Termo de Referéncia.

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAO

2.1 Quantitativo

ID| Demanda Prevista Unidade de Medida CRELIELL
Maxima
TAREFAS DE 30 vezes o valor
1 [ SUPORTE - Servicos de Valor Fixo Mensal fixo mensal
Suporte de 1° e 2° Nivel
Unidade de Servigo Técnico — Servigo de Complexidade
Baixa 42.240
UST-SCB
Unidade de Servigo Técnico — Servigo de Complexidade
Média 26.400
UST-SCM
TAREFAS DE ROTINA — Unidade de Servigo Tecm(,:éc\)lt; Servigo de Complexidade 31.680
2 ﬁ?\:\e/:go de Suporte de 3° UST-SCA
Unidade de Servigo Técnico — Gestao de Processo 21120
UST-GP '
Unidade de Servigco Técnico — Especialista 26.400
UST-Especialista '
Unidade de Servigo Técnico — Gestao de Processos e
Equipe Técnica 5.280
UST-GPET
TAREFAS DE Unidade de Servigo Técnico — Demanda 16.000
3 DEMANDA - Servico USTD :
Extraordinario de Unidade de Atendimento Técnico — Demanda
Suporte em 2° e 3° Nivel UATD 5.930

211 Para as TAREFAS DE SUPORTE devera ser estabelecido um valor fixo a ser pago
mensalmente durante os 30 (trinta) meses da contratagdo. No Anexo 10 — Dados do Ambiente
de Tl da CONTRATANTE, estdo contidos dados sobre os atendimentos de 1° e 2° Nivel do
periodo compreendido entre Agosto/2013 e Julho/2014.

2.1.2 Quanto a remuneragdo dos profissionais a serem alocados na prestagdo dos servigos
concernentes ao suporte de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto, e considerando que a Central de
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2.1.4.1 Desta forma, sugere-se a CONTRATADA que,

Atendimento podera estar localizada em qualquer cidade do Brasil, a CONTRATADA devera
obedecer, no minimo, o estabelecido nas convengdes coletivas que regem o trabalho de tais
profissionais na Cidade/Estado onde a Central de Atendimento estiver localizada.

Quanto a remuneragdo dos profissionais a serem alocados na prestacdo dos servigcos
concernentes ao suporte de 2° Nivel Presencial, a CONTRATADA devera, no minimo, assinar a
CTPS dos profissionais que irdo compor o servigo com base na tabela do item 2.1.4.1.

Para as TAREFAS DE ROTINA a previsédo de custo, para o calculo das unidades de referéncia
para cada tipo de servigo, devera se basear considerando horas x homens, tomando-se como
referéncia para estimar a remuneracao, a Convengao Coletiva de Trabalho do ano de 2014 do
Sindicato dos Trabalhadores em Processamento de Dados, Servigos de Informatica e Similares
do Estado do Ceara e Sindicado das Empresas de Asseio e Conservagéo do Estado do Ceara,
registrada no Ministério do Trabalho e Emprego no dia 19.02.2014, com o numero de registro
CEO000195/2014. A referida convencgao foi escolhida por ser uma convengao coletiva valida para
o Estado do Ceara, esta foi escolhida como mera base de referéncia.

no minimo, assine a CTPS dos
profissionais que irdo compor o servico com base na tabela abaixo:

Categoria do servigo l;’;';?:ﬁ:: CONVENCAO SINDPD/SEACEC

Servigo de Complexidade Baixa - SCB UST - SCB Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) I
Servigo de Complexidade Média - SCM UST - SCM Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) Il
Servigo de Complexidade Alta - SCA UST - SCA Sistemas, Suporte e O&M(Negécios) Il
Gestao de Processo UST - GP Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Especialista UST - Especialista |Sistemas, Suporte e O&M(Negdcios) IV
Gestéo de Processo e Equipe Técnica UST - GPET Sistemas, Suporte e O&M(Negécios) IV
Suporte de 2° Nivel - Presencial e Sistemas - Técnico em Atendimento

(':]Qordenagéo .do Servigo de Suporte de 2° - Sistemas, Suporte e O&M(Negécios) |

ivel Presencial

2.1.4.2 Caso a Contratada contrate profissionais com remuneragdes inferiores as previstas na

tabela da subcondigao anterior, o licitante devera encaminhar, juntamente a sua proposta,
demonstragao comprobatéria de que ja tenha contratado, ou tenha condi¢des reais de
contratar, pelos valores propostos, profissionais com qualificagcdo igual ou superior a
exigida no Anexo 07 — Perfis e Qualificagbes Profissionais Exigidas;
21.4.21 Para fins da demonstragdo comprobatéria exigida, caso a empresa se enquadre na
situagao descrita na subcondigdo 2.1.4.2, deverdao ser apresentadas coépias de
carteira de trabalho (CTPS), do contrato de trabalho ou instrumento similar, de
profissionais que ja prestem servicos equivalentes para o licitante mediante
remuneragdo igual ou inferior a de sua proposta; ou, ainda, declaragbes de
profissionais que se comprometam a prestar os servicos objeto da presente
licitagao, mediante a remuneragao constante da proposta do licitante.
A documentagdo comprobatéria apresentada, na forma da subcondigdo 2.1.4.2.1,
devera estar acompanhada dos comprovantes de que os profissionais atendem aos
requisitos de qualificacdo profissional constantes do Anexo 07 - Perfis e
Qualificagdes Profissionais Exigidas.

21.4.2.2

2.1.4.3 As TAREFAS DE ROTINA se subdividem em tipos de servigo, quais sejam: Servigo de

Complexidade Baixa, Servico de Complexidade Média, Servico de Complexidade Alta,
Gestéo de Processos, Especialista, Gestao de Processos e Equipe Técnica.

2.1.4.4 Na tabela abaixo, constam os quantitativos maximos, mensal e para 30 (trinta) meses, de

unidades de referéncia para cada tipo de Servigo.
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Unidade de Quantidade |Quantidade maxima

Tipo de Servigo PO o
P ¢ Referéncia maxima mensal| para 30 meses

Servigo de Complexidade Baixa UST-SCB 1.408 42.240
Servigo de Complexidade Média UST-SCM 880 26.400
Servico de Complexidade Alta UST-SCA 1.056 31.680
Gestao de Processos UST-GP 704 21.120
Especialista UST-Especialista 880 26.400

Servigo de Gestao de Processos e Equipe

P UST-GPET 176 5.280
Técnica

2.1.4.5 Os valores em Unidades de Referéncia para cada Tarefa de Rotina foram estimados

tomando por base 176h (cento e setenta e seis horas) mensais de prestacao de servico,
que é o quantitativo estimado para prover 44h (quarenta e quatro horas) semanais de
prestagdo de servico. Este quantitativo representa meramente a estimativa de utilizagdo
dos servigos, portanto ndo havera qualquer obrigagdo da CONTRATANTE na contratagéo
dos valores totais indicados. Somente serdo devidas as Unidades de Servigo efetivamente
prestadas, conforme forma de apuragao descrita no Anexo 05 — TAREFAS DE ROTINA —
Servigo de Suporte de 3° Nivel. Os eventuais saldos correspondentes ao valor mensal
previsto poderéao ser utilizados nos meses subsequentes.

2.1.4.6 Os valores mensais totais referentes aos servicos prestados para as Tarefas de Rotina

215

2.1.6

2.1.7

serao a base sobre a qual serdo calculados os indicadores de nivel de servigo referentes a
este grupo de tarefas, bem como a base para o calculo das glosas, quando for o caso.
TAREFAS DE DEMANDA - Para a prestacao de servicos extraordinarios de baixa, média ou alta
complexidade, sem periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessérias ao
atendimento das demandas geradas por mudangas tecnoldgicas, eventos que nao tenham sido
previamente planejados, bem como pelas diversas acgdes do Poder Judiciario Estadual,
podendo ser executadas de forma presencial ou remota pela CONTRATADA, os licitantes
deverdo estabelecer valores de unidades de referéncias denominadas UATD (Unidade de
Atendimento Técnico de Demanda — para os servigos referentes as Tarefas de Demanda que
serao executados pela equipe de 2° Nivel) e USTD (Unidade de Servigo Técnico de Demanda -
para os servicos referentes as Tarefas de Demanda que serdo executados pela equipe de 3°

Nivel).

Cada unidade de referéncia, seja USTD ou UATD, devera ser estimada para o cumprimento de
01 (uma) hora de prestagéo de servigo.

Cada Tarefa de Demanda tera seu valor determinado na respectiva ordem de servigo.

2.1.7.1 A estimativa a ser feita para estabelecer o valor da USTD sera calculada a partir do fator

multiplicador (FM = 1,5) vezes a ser aplicado sobre o valor da unidade de servigo técnico
do Servigo Especialista, das Tarefas de Rotina. Esta estimativa sera utilizada somente
para realizar a composi¢cao da proposta de prego a ser apresentada. Para a execugédo de
cada ordem de servigo, o valor a ser pago sera obtido a partir da multiplicagao do fator (FM
= 1,5) pela quantidade de Unidades de Referéncia (UST) correspondente ao servico
demandado.

2.1.7.2 Para a execugao de cada ordem de servigo, o valor a ser pago sera obtido a partir da

multiplicagdo do valor da USTD pela quantidade de Unidades de Referéncia (UST)
correspondente ao servico executado, aplicando-se um fator redutor correspondente ao
nivel de complexidade do servigco, conforme estabelecido na tabela abaixo:

Tipo de Servigo

Fator Redutor

Servigo de Complexidade Baixa 0,74
Servigo de Complexidade Média 0,87
Servigo de Complexidade Alta 0,87

Gestao de Processo

1

14

Pregao Eletrénico n.° 48/2014
Contratagéo de servigos de service desk.




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

Especialista

1

Servigco de Gestado de Processo e Equipe Técnica 1

21.7.3

21.7.4

21.7.5

2.1.7.6

21.7.7

As TAREFAS DE DEMANDA serao executadas, para o servigo de 3° Nivel, ordinariamente
fora do horario de expediente, especialmente por contemplarem, dentre outros servigos, os
Processos de Gerenciamento de Mudangas e Liberagdo, mudangas tecnoldgicas,
manutengbes de infraestrutura de TI, atendimento de incidentes fora do horario de
expediente, podendo ainda serem executadas aos finais de semana e feriados. Assim
sendo, a CONTRATADA devera garantir a execugdo das TAREFAS DE DEMANDA
sempre que estas forem previamente solicitadas, agendadas e oficialmente autorizadas
pelo CONTRATANTE. Desta forma, o valor da USTD ja deve contemplar todos os custos
relativos a prestacéo deste servico. Excepcionalmente, as TAREFAS DE DEMANDA para
o servico de 3° Nivel poderao ser executadas durante o horario de expediente.

As TAREFAS DE DEMANDA seréo executadas em todas as unidades do Poder Judiciario
Estadual ou onde a CONTRATANTE determinar, no periodo de 8h as 23:59, para o servigo
de 2° Nivel, na data, horario e local que forem previamente solicitados, agendados e
oficialmente autorizadas pelo CONTRATANTE, podendo ainda serem executadas aos
finais de semana e feriados. Tais tarefas sdo relativas a eventos da Justica Estadual
(mutirbes, palestras, acompanhamento de video conferéncias, acompanhamento para
suporte técnico em Sessbes do Pleno), agdes nacionais do Poder Judiciario (Semana
Nacional da Conciliagdo, Mutirdao Carcerario do Conselho Nacional de Justi¢a), eventos
que necessitem da prestacdo de servico do Poder Judiciario Estadual (acompanhamento
para suporte técnico ao Juizado do Torcedor, Juizado do Aeroporto), dentre outras
atividades conforme necessidade do CONTRATANTE. A CONTRATADA devera garantir a
execugao das TAREFAS DE DEMANDA para o servigo de 2° Nivel. Desta forma, o valor
da UATD ja deve contemplar todos os custos relativos a prestagao deste servigo.

Para a execugcdo de cada ordem de servico de 2° Nivel, o valor a ser pago sera a
quantidade de Unidades de Referéncia (UATD) correspondente ao servigo demandado.

As Tarefas de Demanda serdo submetidas a avaliagdo de forma individual com vistas a
garantir a obediéncia aos indicadores de qualidade estabelecidos. O valor individual de
cada Tarefa de Demanda sera a base sobre a qual sera calculada a glosa ao servigo,
quando este ndo atingir as metas de qualidade e efetividade exigidas.

Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessarios a prestacao dos
servigos referentes as TAREFAS DE DEMANDA, especialmente quanto aos eventos da
Justica Estadual, bem como emitir as respectivas Ordens de Servico, o CONTRATANTE
prestara, oficialmente, todas as informagdes necessarias, incluindo:

2.1.7.7.1 Local de realizagao do evento;
2.1.7.7.2 Data do evento, hora de inicio e previsdo término do evento;
2.1.7.7.3 Estimativa de custo em USTD ou UATD, conforme o caso.

2.1.7.8

Em razdo da natural dindmica institucional do CONTRATANTE, novas tarefas,
macroatividades, atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas,
extintas ou alteradas para os servigos relativos as Tarefas de Suporte, Tarefas de Rotina e
Tarefas de Demanda, mantendo-se as métricas estabelecidas neste termo de referéncia.

2.2 Motivagao

2.21 Os usuarios do Tribunal de Justiga do Estado do Ceara (TJCE) utilizam os recursos de
Tecnologia da Informagao (TI) tanto para a execugao das atividades-meio (administrativas)
como para as atividades finalisticas (envolvendo o acompanhamento e julgamento de
processos judiciais). Esses servicos sdo considerados essenciais para a execugdo das
atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria
impacto direto ao desempenho da Organizagao.

2.2.2 O TJCE possui parque tecnolégico bastante diversificado, em termos de hardware e software,
contando com mais de 7200 (sete mil e duzentos) usuarios de informatica em 184 (cento e
oitenta e quatro) comarcas e na sede do Tribunal. Esse fato, aliado ao constante surgimento de
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2.2.6

2.2.7

novas solugdes de Tl, em fungdo da crescente evolugéo tecnoldgica, exigem disponibilidade
permanente de servigos técnicos dedicados e especializados.

Atender a essa demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade,
flexibilidade, agilidade e racionalizagdo de fluxos de trabalho, é preocupagéo constante da alta
direcdo dos 6rgaos, o que tornou a Tecnologia da Informagao ferramenta estratégica que deve
estar alinhada com as areas de negécios da Institui¢cao.

A Secretaria de Tecnologia da Informagédo (SETIN) do TJCE n&o possui quadro de pessoal
especializado em quantitativo suficiente para execugao dos servicos de Atendimento e Suporte
Técnico aos usuarios de Tl. O quadro atual da Secretaria de Tecnologia da Informagéo dispde
de 71 em seu quadro, estes servidores possuem diversas responsabilidades diarias
relacionadas a gestdo dos servicos disponibilizados por esta Secretaria, seja na area de
infraestrutura, sistemas e gestao e fiscalizacdo de contratos de Tl. Esta quantidade se mostra
totalmente insuficiente para absorver as atividades operacionais existentes nesta area.
Corrobora ainda o fato do Decreto Lei n° 200/67 que estabelece em seu art. 10 §7° “para
melhor se desincumbir das tarefas de planejamento, coordenacgao, supervisao e controle e com
0 objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administragao
procurara desobrigar-se da realizagdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que
possivel, a execugdo indireta, mediante contrato, desde que exista, na area, iniciativa privada
suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugao’.
Ademais, no ultimo concurso publico para provimento de novos servidores contou apenas com
apenas 05 (cinco) vagas para a area de tecnologia da informagéo. O que se mostra insuficiente
para suprir a necessidade de atendimento dos usuarios de Tl do TJCE em suas 184 (cento e
oitenta e quatro) comarcas.

Atualmente o Servigo de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o ano de
2009, através do Contrato n° 87/2009, cuja equipe é composta por profissionais distribuidos em
equipes de 1°, 2° e 3° Nivel de Servigo. O objeto deste contrato é a contratagdo dos servigos
especializados em Tecnologia da Informacgdo, englobando processos de atendimento aos
usuarios e gestdo de servigos de TI, segundo as recomendagbes do ITIL (Information
Technology Infraestructure Library) com vistas a atender, através de suporte técnico remoto e
presencial, a todos os incidentes, requisicbes de servico e prestacdo de servigos de
sustentagdo de infraestrutura de tecnologia do Poder Judiciario do Estado do Ceara. Tal
contrato foi prorrogado até o dia 29 de dezembro de 2014 através do AD8 de 20 de dezembro
de 2013, sendo esta prorrogacdo a ultima admitida nos termos do contrato 87/2009.

E notorio que, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda que
essenciais, sao rotineiras e de baixa complexidade, e poderiam ser delegadas a uma forga de
trabalho menos onerosa a Administragcdo. Outras, devido as suas caracteristicas
especializadas, precisam ser delegadas a equipes de profissionais especialistas e em nimero
suficiente para atender a enorme e crescente demanda de servigos, posto que a Tecnologia da
Informagédo passou a ser parte estratégica das Organizagbes. Assim sendo, por um lado
possibilita-se a liberagdo dos recursos proprios € mais qualificados do TJCE para se dedicarem
as tarefas de gestédo e planejamento dos recursos de Tl da Organizagdo, bem como se prové o
TJCE de uma equipe especializada e cuja dimensao possa atender as necessidades do TJCE
quanto ao suporte de infraestrutura de tecnologia.

Os servigos prestados abrangem atendimento de Service Desk, ponto Unico de contato, de 1°
Nivel, relativo a atendimento inicial dos usuarios internos do TJCE e usuarios externos
(advogados, publico em geral), onde alguns servigos (informag¢des do SAJ, reinicializagdo de
senhas, etc) sdo resolvidos e outros escalonados para o 2° e 3° niveis de acordo com os
procedimentos. O 2° Nivel abrange servigos de rede, hardware e software, atendendo ao
usuario de forma presencial ou remota; neste servico sdo atendidos os usuarios internos do
Judiciario Cearense. O 3° Nivel é voltado para resolugéo de servigos especializados e resolugéo
de problemas de rede e Infraestrutura e requer um perfil de profissionais conhecedores de
determinadas tecnologias, sendo as principais: Gestao de Processos de Incidentes, Problemas,
Gestdo e suporte de Infraestrutura, ambiente Internet/Intranet e e-mail, Oracle, MySQL,
Postgree, SQL, DB2 2ambiente de servidores Windows e Antimalware, ambientes de servigos e
servidores AIX, Windows, Linux/ Unix, seguranga, armazenamento (ARCSERVE, TSM,
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DS4800/SAN), Operagdo (Backup/monitoragdo) dentre outros servigos de Tecnologia da
Informacédo. Devido a importancia e complexidade dos servigos, bem como sua continuidade,
faz-se necessario a contratacdo de empresa para prestar os servigos acima descritos, bem
como, os que venham a surgir.

2.2.8 Com o objetivo de atender as atuais e crescentes demandas de TI com celeridade, qualidade e
eficiéncia, contemplando os servigos de atendimento ao usuario, suporte técnico e manutengéo
de equipamentos de informatica e de infraestrutura tecnolégica do TJCE, faz-se imprescindivel
a contratagdo de uma empresa prestadora de solugdo de Service Desk, permitindo que os
esforcos dos servidores do quadro efetivo do érgao concentrem-se nas atividades de gestao.

2.2.9 Ressalte-se que o contrato n° 87/2009 esta em vias de expirar e, caso ndao ocorra uma nova
contratagdo em curto prazo, os servicos de atendimento a usuarios e sustentagdo de
infraestrutura tecnolégica correm o risco de serem descontinuados ou, obrigatoriamente,
assumidos por servidores efetivos do quadro da SETIN do TJCE.

2.2.10 Diante da iminéncia de expiracdo do prazo contratual e da necessidade de evitar a
descontinuidade dos servigos prestados, & imprescindivel a contratagcdo dos servigos objeto
deste documento.

2.2.11 Dessa forma, pretende-se em consonancia com a legislagado vigente, manter os servidores do
quadro efetivo do Tribunal nas atividades de gestado das politicas de TIl, enquanto se executam
as atividades operacionais e executivas correlatas de forma indireta, mediante contrato.

2.3 Resultados a serem Alcangados com a Contratagao

2.3.1 Prestagao continua e eficiente de solugéo de servigos de service desk para os usuarios internos
e externos dos servigos de Tl e para as diversas unidades do Tribunal de Justiga do Estado do
Ceara.

2.3.2 Ofertar uma Central de Servigos disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia durante os 07
(sete) dias da semana.

2.3.3 Disponibilizar ponto Unico de contato com os usuarios de Tl do TJCE com postos de
atendimento suficientes para recepcionar e registrar os incidentes e requisi¢cbes de servico dos
usuarios de Tl do TJCE, bem como prestar atendimento e suporte a chamados de 1° Nivel.

2.3.4 Disponibilizar equipe técnica para prestar suporte técnico local, com atendimento remoto e
presencial de chamados de 2° Nivel, aos usuarios de Tl do TJCE.

2.3.5 Disponibilizar equipe técnica para prestar suporte técnico local, com atendimento remoto e
presencial de chamados de 3° Nivel, aos usuarios de Tl do TJCE.

2.3.6 Disponibilizar equipe técnica especializada para prestar servicos de sustentagdo da
infraestrutura de tecnologia do TJCE.

2.3.7 Disponibilizar equipe técnica para prestar servicos demandados de forma extraordinaria e sem
periodicidade definida, incluindo apoio a eventos fora das unidades judiciarias, de forma remota
ou presencial.

2.3.8 Aumentar o grau de satisfagdo dos usuarios com os produtos e servigos fornecidos pela area
de Tl do TJCE.

2.3.9 Melhorar o processo de gestdo interna sobre os produtos e servigos de Tl fornecidos pela
SETIN aos seus usuarios.

2.3.10 Diminuir o tempo de resposta aos incidentes com consequente redugdo do tempo de
restauragao da operagdo normal dos servigos, resultando em um minimo de impacto nos
processos de negocios, em conformidade com os Niveis Minimos de Servigos especificados
pelo TJCE.

2.3.11 Gerar relatérios gerenciais que permitam identificar possiveis pontos de estrangulamento e
problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o numero de incidentes a médio e longo prazo.

2.3.12 Melhorar os indices de disponibilidade dos recursos de Tl e sistemas de informagédo mais
estaveis.

2.3.13 Prover completo servigo de suporte e manutengéo da infraestrutura tecnolégica do TJCE.

2.4 Justificativa da Solugao Escolhida
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2.4.1 A contratacdo de empresa para prestacdo de Servico de Service Desk e sustentacdo de
infraestrutura de tecnologia é comum em diversos Orgdos do Poder Judiciario Nacional e da
Administragdo Publica por apresentar melhor relagdo custo-beneficio e por estar alinhado a
legislacéo vigente e recomendagbes do TCU, que preconizam que os servicos de carater
operacionais e corriqueiros sejam objeto de execucéo indireta.

2.4.2 Além disso, a contratagdo por UST para a execugédo das Tarefas de Rotina e das Tarefas de
Demanda, combinada com o estabelecimento de um valor fixo mensal a ser pago para a
execucgao das Tarefas de Suporte, suportada pela definicdo dos tipos de tarefas, dos resultados
esperados, dos padroées de qualidade exigidos e das qualificacées necessarias a execugdes
das mesmas, busca promover um orgamento mais proximo da realidade dos servigos com a
qualidade desejada pela Instituigao.

2.4.3 Esta forma de contratagédo se contrapde, por exemplo, ao modelo de contratagdo mais usual no
mercado para esse tipo prestagdo que € o de postos de trabalho, em que os técnicos
prestadores sdo inseridos no quadro e distribuidos entre as areas conforme suas
especialidades, modelo esse, pouco recomendado pelo TCU. Este, além de oneroso para a
organizagado, visto que cada técnico inserido tem a funcionalidade especificada conforme
categoria de atividade é avaliado como pouco produtivo se considerar que o prestador
contratado permanecera boa parte do tempo sem realizar quaisquer servigos diretamente
relacionados com sua especialidade, sendo deslocado, na maior parte do exercicio, para
execucao de atividades cujos custos mercadoldgicos seriam bem inferiores ao realmente pago
pelo profissional. Também ha de considerar os periodos de férias e licencas em que, mesmo
sendo substituidos por outros especialistas, proporcionam resultados pouco produtivos pela
falta de conhecimento deste no negdécio da Organizagdo e no funcionamento do setor. Neste
cenario busca-se a contratagdo de pessoal especializado necessario a execugao dos servigos
de suporte remoto e presencial, bem como da sustentacdo da infraestrutura tecnolégica do
TJCE, através de contrato de terceirizagao.

2.4.4 A contratagdo de empresa para prestagdo de Servico de Service Desk e Sustentacdo de
Infraestrutura Tecnolégica traduz adequacdo deste Egrégio Tribunal a requisitos legais e
normativos, e trara os seguintes beneficios em termos de eficacia, eficiéncia, efetividade e
economicidade:

2.4.41 Recursos humanos capacitados tecnicamente, reduzindo o tempo de atendimento das
demandas e qualidade na prestagao do servigo.

2.4.4.2 Implementacdo do modelo de Governanga para gestao de servigos e recursos de TI.

2.4.4.3 Melhora do canal de comunicagao com o usuario e consequente aumento da satisfagédo
com os produtos e servicos ofertados pela Secretaria de Tecnologia da Informagédo do
TJCE.

2.4.4.4 Troca de know-how e conhecimento adquirido entre o TJCE e a Contratada, facilitando
manutencgao e operagao da solugao.

2.4.4.5 Alinhamento com a orientagao politico-administrativa no sentido de reduzir a participagao
do Estado na execucgao de servigos rotineiros.

2.4.4.6 Modelagem e implantagdo de processos de trabalho aderentes as melhores praticas do
mercado.

2.4.4.7 Melhor custo-beneficio entre os cenarios analisados.

2.4.5 Os usuarios do Tribunal de Justica do Estado do Ceara (TJCE) utilizam os recursos de
Tecnologia da Informagéo (TI) tanto para a execugédo das atividades-meio (administrativas)
como para as atividades finalisticas (envolvendo o acompanhamento e julgamento de
processos judiciais). Esses servicos sao considerados essenciais para a execugado das
atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria
impacto direto ao desempenho da Organizagao.

2.4.6 O TJCE possui parque tecnoldgico bastante diversificado, em termos de hardware e software e
conta com mais de 7200 (sete mil e duzentos) usuarios de informatica em 184 (cento e oitenta
€ quatro) comarcas e na sede do Tribunal. Esse fato, aliado ao constante surgimento de novas
solugdes de TI, em fungdo da crescente evolugdo tecnolégica, exigem disponibilidade
permanente de servigos técnicos dedicados e especializados.
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2.4.7 Atender a demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade, flexibilidade,
agilidade e racionalizagédo de fluxos de trabalho, é preocupacédo constante da alta diregdo dos
o6rgaos, o que tornou a Tecnologia da Informacgédo ferramenta estratégica que deve estar
alinhada com as areas de negdcios da Instituigao.

2.4.8 A Secretaria de Tecnologia da Informagao (SETIN) do TJCE nado possui quadro de pessoal
especializado em quantitativo suficiente para execugao dos servicos de Atendimento e Suporte
Técnico aos usuarios de Tl. O quadro atual da Secretaria de Tecnologia da Informagéo dispde
de 71 (setenta e um) servidores concursados em seu quadro, estes servidores possuem
diversas responsabilidades diarias relacionadas a gestdo dos servigos disponibilizados por esta
Secretaria, seja na area de infraestrutura, sistemas e gestao e fiscalizagdo de contratos de TI.
Esta quantidade se mostra totalmente insuficiente para absorver as atividades operacionais
existentes nesta area. Corrobora ainda o fato do Decreto Lei n° 200/67 que estabelece em seu
art. 10 §7° “para melhor se desincumbir das tarefas de planejamento, coordenagéo, supervisdo
e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa,
a Administragdo procurara desobrigar-se da realizagdo material de tarefas executivas,
recorrendo, sempre que possivel, a execugao indireta, mediante contrato, desde que exista, na
area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos
de execugao”. Ademais, no ultimo concurso publico para provimento de novos servidores
contou com 05 (cinco) vagas para a area de tecnologia da informagdo. O que se mostra
insuficiente para suprir a necessidade de atendimento dos usuarios de Tl do TJCE em suas 184
(cento e oitenta e quatro) comarcas.

2.4.9 Atualmente o Servigo de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o ano de
2009, através do Contrato n°87/2009, cuja equipe € composta por 80 (oitenta) profissionais
distribuidos em equipes de 1°. 2° e 3°Nivel de Servico. O objeto deste contrato € a contratagéo
dos servigos especializados em Tecnologia da Informacdo, englobando processos de
atendimento aos usuarios e gestdo de servicos de TI, segundo as recomendagbes do ITIL
(Information Technology Infraestructure Library) com vistas a atender, através de suporte
técnico remoto e presencial, a todos os incidentes, requisicdes de servigco e prestagdo de
servicos de sustentacdo de infraestrutura de tecnologia do Poder Judiciario do Estado do
Ceara.

2.4.10E notdrio que, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda que
essenciais, sao rotineiras e de baixa complexidade, e poderiam ser delegadas a uma forga de
trabalho menos onerosa a Administragcdo. Outras, devido as suas caracteristicas
especializadas, precisam ser delegadas a equipes de profissionais especialistas e em nimero
suficiente para atender a enorme e crescente demanda de servigos, posto que a Tecnologia da
Informacdo passou a ser parte estratégica das Organizagdes. Assim sendo, por um lado
possibilita-se a liberagdo dos recursos préprios € mais qualificados do TJCE para se dedicarem
as tarefas de gestéo e planejamento dos recursos de Tl da Organizagdo, bem como se prové o
TJCE de uma equipe especializada e cuja dimensao possa atender as necessidades do TJCE
quanto ao suporte de infraestrutura de tecnologia.

2.4.11Ressalte-se que o contrato n°87/2009 esta em vias de expirar e, caso ndo ocorra uma nova
contratagdo em curto prazo, os servicos de atendimento a usuarios e sustentagdo de
infraestrutura tecnolégica correm o risco de serem descontinuados ou, obrigatoriamente,
assumidos por servidores efetivos do quadro da SETIN do TJCE.

2.4.12Diante da iminéncia de expiragcdo do prazo contratual e da necessidade de evitar a
descontinuidade dos servigos prestados, € imprescindivel a contratagcdo dos servigos objeto
desta solugao.

2.4.13Com o objetivo de atender as atuais e crescentes demandas de TI com celeridade, qualidade e
eficiéncia, contemplando os servigcos de atendimento ao usuario, suporte técnico e manutengéo
de equipamentos de informatica e de infraestrutura tecnolégica do TJCE, faz-se imprescindivel
a contratagdo de uma empresa prestadora de solugdo de Service Desk, permitindo que os
esforgos dos servidores do quadro efetivo do érgado concentrem-se nas atividades de gestéo.

2.4.14Dessa forma, pretende-se em consonancia com a legislagédo vigente, manter os servidores do
quadro efetivo do Tribunal nas atividades de gestado das politicas de T, enquanto se executam
as atividades operacionais e executivas correlatas de forma indireta, mediante contrato.
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Necessidade

Beneficio

Disponibilizar  Central de
Atendimento aos usuarios de
Tl do Poder Judiciario do
Estado do Ceara,
atendimento remoto de 1°
Nivel

Disponibilizacdo de postos de atendimento suficientes para
recepcionar e registrar os incidentes e requisicbes de servigco dos
usuarios de Tl do Poder Judiciario do Estado do Ceara, bem como
prestar atendimento e suporte a chamados de 1°Nivel, o que
proporcionara um ponto Unico de contato onde os usuarios de Tl do
Poder Judiciario do Estado do Ceara com o fito de prover registro e
atendimento dos diversos tipos de chamados, bem como resolvendo
os chamados classificados como elegiveis.

Prestar servico de suporte
técnico remoto de 2°Nivel,
aos usuarios de Tl do Poder
Judiciario do Estado do
Ceara.

Disponibilizacdo de equipe técnica para prestar suporte técnico
remoto de chamados de 2°Nivel, aos usuarios de Tl do Poder
Judiciario do Estado do Ceara, o que proporcionara o atendimento
dos chamados referentes ao atendimento de 2° Nivel e que possam
ser resolvidos de forma remota, ndo exigindo o deslocamento de um
técnico para realizar atendimento presencial.

Prestar servico de suporte
técnico local, com
atendimento presencial de
2°Nivel, aos usuarios de TI
do Poder Judiciario do
Estado do Ceara.

Disponibilizacdo de equipe técnica para prestar suporte técnico local,
com atendimento presencial de chamados de 2°Nivel, aos usuarios
de Tl do Poder Judiciario do Estado do Ceard em todas as comarcas
do Estado, o que proporcionara o atendimento dos chamados
referentes ao atendimento de 2° Nivel que necessitem o
deslocamento de um técnico para realizar atendimento presencial.

Prestar servico de suporte
técnico local, com
atendimento remoto e
presencial de 3°Nivel, aos
usuarios de TI do Poder
Judiciario do Estado do
Ceara, bem como prestar
servigos especializados de
rotina de sustentacdo da
infraestrutura tecnolégica.

Disponibilizagdo de equipe técnica para prestar suporte técnico local,
com atendimento remoto e presencial de chamados de 3°Nivel, aos
usuarios de Tl do Poder Judiciario do Estado do Ceara, o que
proporcionara o atendimento dos chamados referentes a manutengao
da infraestrutura de tecnologia utilizada pelo TJCE, bem como pela
implementacdo de novas ferramentas, andlises técnicas,
estabelecimento de procedimentos de seguranga e manutengao
preventiva bem como a implantagdo de novas tecnologias.

Prestar
demanda,

Servigos, sob
para executar
tarefas sem periodicidade
definida, incluindo apoio a
eventos fora das unidades
judiciarias, de forma remota
ou presencial.

Disponibilizagdo de equipe técnica para prestar servigos demandados
de forma extraordinaria e sem periodicidade definida, incluindo apoio
a eventos fora das unidades judiciarias, de forma remota ou
presencial, o que proporcionara o atendimento de demandas que
necessitem ser executadas em horario fora do expediente, inclusive
aos finais de semana e feriados, bem como prover acompanhamento
de eventos que necessitem da disponibilidade de recursos em regime
de plantao, caracterizados por ndo possuirem rotina especifica.

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO

3.1 O objeto a ser contratado compreende os seguintes servicos:

3.1.1 Tarefas de Suporte - Servico de Suporte de 1° Nivel: implementado mediante atendimento
via Central de Atendimento. Esta sera o ponto Unico de contato para o atendimento aos
usuarios de Tl do Poder Judiciario do Estado do Ceara, através da abertura de chamados por
meio de ligagbes telefébnicas ou via solugdo de gerenciamento de service desk da

CONTRATANTE.

3.1.2 Tarefas de Suporte - Servigo de Suporte de 2° Nivel subdividido em:
3.1.2.1 Servico de Suporte de 2° Nivel Remoto: servigo de suporte em ambiente de 2° Nivel
implementado mediante atendimento via central de atendimento nas dependéncias
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da CONTRATADA.

3.1.2.2 Servigco de Suporte de 2° Nivel Presencial: servigo de suporte em ambiente de 2° Nivel
implementado nas dependéncias do CONTRATANTE nos seguintes polos de
atendimento:

3.1.2.21

3.1.2.2.2

3.1.2.23

Sede do TJCE — no prédio do Centro de Documentagdo e Informatica, sendo
responsavel por prestar atendimento a todas as unidades vinculadas ao Poder
Judiciario do Estado do Cearad bem como a todas as unidades do Poder Judiciario
do Polo da Regiao Metropolitana de Fortaleza;

Forum Clovis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza, sendo responsavel por prestar
atendimento a todas a unidades do Poder Judiciario da Comarca de Fortaleza;

Nos Polos do Interior do Estado o Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial
estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE, no prédio do Férum da
Cidade Sede Polo de Atendimento do Interior. Abaixo seguem os polos de
atendimento do interior:

3.1.2.2.3.1 Polo de Juazeiro do Norte;
3.1.2.2.3.2 Polo de Sobral;

3.1.2.2.3.3 Polo de Cratels;
3.1.2.2.3.4 Polo de Baturité;
3.1.2.2.3.5 Polo de Itapipoca;
3.1.2.2.3.6 Polo de Quixada;
3.1.2.2.3.7 Polo de Limoeiro do Norte.

3.1.2.24

3.1.2.25

3.1.2.2.6

A acomodacdo do Servigo de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da
CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades
judicias e administrativas.

A CONTRATANTE disponibilizara espago fisico, mobiliario e computador a serem
utilizados pela equipe do servico de suporte em 2° Nivel Presencial da
CONTRATADA. Todos os demais equipamentos de trabalho necessarios a
prestacéo do servigo deverao ser providos pela CONTRATADA.

Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas: servico de suporte em
ambiente de 2° Nivel dedicado a solugdo de chamados referentes a area de
sistemas implementado nas dependéncias do CONTRATANTE nos seguintes polos
de atendimento:

3.1.2.2.6.1 Sede do TJCE - no prédio do Centro de Documentacéo e Informatica;

3.1.3 Tarefas de Rotina - servico de suporte de 3° Nivel para sustentagdo da infraestrutura
tecnolégica e gerenciamento de processos de TI: implementado nas dependéncias do
CONTRATANTE no prédio do Centro de Documentacgao e Informatica do TJCE;

3.1.4 Tarefas de Demanda - servigo de suporte tanto de 2° quanto de 3° Niveis: implementado para
a prestacdo de servigos extraordinarios de baixa, média ou alta complexidade, sem
periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das
demandas geradas por mudangas tecnolégicas, eventos que ndo tenham sido previamente
planejados, bem como pelas diversas ag¢des do Poder Judiciario Estadual, podendo ser
executadas de forma presencial ou remota pela CONTRATADA.

3.1.5 Fornecimento de uniformes

3.1.5.1 O uniforme a ser utilizado pelos profissionais que estiverem alocados nas dependéncias da
CONTRATANTE devera ser composto conforme adiante:

3.1.5.1.1

3.1.5.1.2
3.1.51.3
3.1.5.14
3.1.5.1.5

Camisa social de mangas longas, com a devida identificacdo da Central de
Atendimento;

Calga social;

Cinto;

Meias;

Sapato.

3.1.5.2 As cores uniformes deverdo seguir tons discretos, sendo admitido o uso de logotipos de
identificagao visual adotados pela CONTRATADA,;
3.1.5.3 A utilizagdo de uniformes desgastados ou danificados sera tratada como pendéncia nas
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obrigagoes da CONTRATADA e pontuada negativamente na apuragdo mensal dos niveis
de servigo.

3.1.6 Garantia dos Servigos

3.1.6.1 A CONTRATADA garantira os servigos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses,
contados a partir da respectiva data da realizagao do servico;

3.1.7 Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servigos entregues
no periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas ndo se limitam a
imperfeicbes percebidas no servico, auséncia de artefato de documentagao obrigatério e
qualquer outra ocorréncia que impecga o seu funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser
apurados pelo Tribunal de Justica do Estado do Ceara ainda que tenham sido faturados e
pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a fatura aceita ndo é documento de garantia de
qualidade;

3.1.8 Cabera a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a correcdo decorrente dos erros
ou falhas cometidas na execugéo dos servigos contratados e/ou decorrentes de integragéo e
adequagao sistémica, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em razao das
especificagdes feitas pelo Tribunal de Justiga do Estado do Cear3;

3.1.9 A forma de comunicagdo seguira os mesmos métodos conforme descrito no item 16 —
MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO.

3.2 DAS TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte de 1° Nivel:

3.2.1 Central de Atendimento

3.2.1.1 Toda a especificagado técnica referente a Central de Atendimento, descrevendo o periodo
de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, os requisitos de infraestrutura, os
requisitos de qualificacdo profissional, os requisitos para integragdo da Central de
Atendimento com a Central Telefonica do CONTRATANTE, os requisitos técnicos para
integragéo com a Solugédo de Gerenciamento de Service Desk do CONTRATANTE, dentre
outros aspectos estido descritos no Anexo 02 — Central de Atendimento.
3.2.2 Servigo de Suporte de 1° Nivel

3.2.2.1 Toda a especificagcao técnica referente ao Servigco de Suporte de 1° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, a localizagdo do servigo, os
objetivos do servigo, os usuarios a serem atendidos, os principais servigos referentes ao
suporte de 1° Nivel, o processo de atendimento, dentre outros aspectos estdo descritos no
Anexo 03 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel.

3.2.2.2 As qualificagbes técnicas exigidas para este servigo estdo descritas no Anexo 07 — Perfis e
Qualificagdes Profissionais Exigidas.

3.3 DAS TAREFAS DE SUPORTE - Servigco de Suporte de 2° Nivel

3.3.1 Toda a especificagdo técnica referente ao Servico de Suporte de 2° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, a localizagdes do servigo, os
objetivos do servigo, os usuarios a serem atendidos, os principais servigos referentes ao
suporte de 2° Nivel, o processo de atendimento, dentre outros aspectos estdo descritos no
Anexo 04 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel.

3.3.2 As qualificagbes técnicas exigidas para este servico estdo descritas no Anexo 07 — Perfis e
Qualificagdes Profissionais Exigidas.

3.4 DAS TAREFAS DE ROTINA - Servico de Suporte de 3° Nivel

3.4.1 Toda a especificagdo técnica referente ao Servico de Suporte de 3° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, estimativa de unidades de
referéncia dos servigos, a localizagdes do servigo, os objetivos do servico, os usuarios a serem
atendidos, os principais servigos e processos referentes ao suporte de 3° Nivel, o processo de
atendimento, dentre outros aspectos estdo descritos no Anexo 05 — TAREFAS DE ROTINA —
Servigo de Suporte de 3° Nivel.
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3.4.2 As qualificagbes técnicas exigidas para este servico estdo descritas no Anexo 07 — Perfis e
Qualificagdes Profissionais Exigidas.

3.5 DAS TAREFAS DE DEMANDA - Servigos Extraordinarios de Suporte de 2° e 3° Nivel

3.5.1 Toda a especificagdo técnica referente as Tarefas de Demanda, que compreende servigos
extraordinarios de baixa, média e alta complexidade, sem periodicidade definida, tanto de 2° e
3° Nivel, descrevendo o periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, estimativa
de unidades de referéncia dos servigos, a localizagdes do servigo, os objetivos do servigo, os
usuarios a serem atendidos, os principais servicos e processos referentes as Tarefas de
Demanda, dentre outros aspectos estdo descritos no Anexo 06 — TAREFAS DE DEMANDA —
Servigos de Suporte de 2° e 3° Nivel.

3.6 Macroatividades

3.6.1 No Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades estao descritos os Processos/Servigos e
Atividades referentes as Tarefas de Rotina, tanto aquelas que devem ser obedecidas quando
aplicaveis a cada situagado, quanto aquelas especificas de cada tarefa de rotina em particular.

3.7 Indicadores

3.7.1 No Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos de Servigo estdo descritos os indicadores que
atestardo o atendimento aos niveis minimos de servigos determinados para esta contratacao,
compreendendo as Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda.

3.8 Informagoes Gerais

3.8.1 No Anexo 10 — Dados do ambiente de Tl da Contratante sdo elencadas uma série de
informagdes sobre o escopo desta contratacdo, com vistas a oferecer elementos para
dimensionamento das equipes para a prestagado dos servigos contratados.

. ESPECIFICAGAO TECNICA

4.1 Consideragoes Gerais

4.1.1 Atualmente o Servigo de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o ano de
2009, através do Contrato n°87/2009, cuja equipe & composta por profissionais distribuidos em
equipes de 1°. 2° e 3° Nivel de Servigo.

4.1.2 A Central de Atendimento, para prestacdo do servico de suporte de 1° Nivel, localiza-se nas
dependéncias do Poder Judiciario Estadual, no prédio do Centro de Documentagcdo e
Informatica.

4.1.3 O servigo de suporte de 2° Nivel é composto de uma equipe para prestagdo de suporte remoto,
localizada nas dependéncias Poder Judiciario Estadual, no prédio do Centro de Documentagdo
e Informatica, e por equipes de suporte presencial, atualmente localizadas nos seguintes
pontos:

4.1.3.1 Dependéncias Poder Judiciario Estadual, no prédio do Centro de Documentacdo e
Informatica;

4.1.3.2 Dependéncias do Forum Clovis Bevilaqua, na Comarca de Fortaleza;

4.1.3.3 Polo de Juazeiro do Norte;

4.1.3.4 Polo de Sobral;

4.1.3.5 Polo de Quixeramobim;

4.1.3.6 Polo de Iguatu;

4.1.3.7 Polo de Crateus.

4.1.4 O servigo de suporte de 3° Nivel é localizado nas dependéncias do Poder Judiciario Estadual,
no prédio do Centro de Documentagao e Informatica.

4.1.5 O Poder Judiciario Estadual conta com parque tecnoldgico diversificado e em expansao,
contando aproximadamente 7.200 usuarios de rede, 6000 computadores, 1.700 impressoras,
408 notebooks, 540 servidores fisicos, 454 servidores virtuais, 04 equipamentos Storages,
dentre uma série de outros equipamentos de Tecnologia de Informagédo que suportam os mais
de 100 sistemas de informacgéao utilizados pelos usuarios de Tl para a execugdo das diversas
tarefas judiciarias e administrativas, tarefas estas consideradas essenciais para a execugao das
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atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria
impacto direto ao desempenho da Organizagao.

4.1.6 Diante da crescente informatizacdo de processos, rotinas de trabalho e procedimentos no
Poder Judiciario Estadual, visando a prestar um servigo mais célere, qualificado e eficiente a
Sociedade, torna-se imprescindivel dotar a Secretaria de Tecnologia do Tribunal de Justi¢ca do
Estado do Ceara com o recursos necessarios a atender adequadamente a todas as demandas
na area de Tecnologia da Informagdo. Ao longo do periodo compreendido entre o més de
agosto de 2013 e o més de julho de 2014, foram atendimentos 66.262 chamados de 1° Nivel,
40.883 chamados de 2° Nivel e 9.930 chamados de 3° Nivel, perfazendo um total de 117.075
chamados, para o atual servigo de service desk para todas as unidades de todo o Poder
Judiciario do Estado do Ceara.

4.2 Requisitos da Solugao
4.2.1 Requisitos Funcionais Obrigatérios da Soluciao

4.2.1.1 Os requisitos funcionais obrigatérios da solugcido estao descritos nos seguintes
anexos:

Anexo 02 — Central de Atendimento;

Anexo 03 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel;
Anexo 04 — TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte de 2° Nivel;
Anexo 05 — TAREFAS DE ROTINA — Servigo de Suporte de 3° Nivel;

Anexo 06 — TAREFAS DE DEMANDA - Servigos de Suporte de 2° e 3° Nivel;
Anexo 07 — Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas;

Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades;

Anexo 09 - Indicadores.

4.2.2 Requisito temporal

4.2.2.1 A reunido inicial de contrato sera realizada em até 03 (trés) dias Uteis apds a assinatura do
contrato.

4.2.2.2 As emissdes das ordens de servigo para o inicio da prestagdo dos servigos relativos as
TAREFAS DE SUPORTE e as TAREFAS DE ROTINA seréo feitas em 1 (um) dia util apos
a realizagao da reuniao inicial. Em cada ordem de servico, estara indicada a data de inicio
da prestagao do servigo. O periodo compreendido entre a data de emissdo da ordem de
servico e a data do inicio da prestagao do servigo sera de, no minimo, 30 (trinta) dias.

4.2.2.3 A entrega do plano de transicdo dos servigos devera ocorrer em até 03 (trés) dias Uteis
apos a emissao da ordem de servigo.

4.2.2.4 A validagao do plano de transigdo dos servigos devera ocorrer em 01 (um) dia util apos a
entrega do mesmo e devera atender aos indicadores de niveis minimos de servigo para
prestagao de servigos na fase de transigao.

4.2.3 Requisito de Seguranga

4.2.3.1 Tratar como “confidenciais” quaisquer informacdes, a que tenha acesso para execug¢ao do
objeto, ndo podendo revela-los ou facilitar sua revelagdo a terceiros. A obrigagéo
permanecera valida durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze meses
subsequentes ao seu término, e o seu descumprimento implicara em sangdes
administrativas e judiciais contra a CONTRATADA. A CONTRATADA devera assinar o
Termo de Compromisso, ANEXO 15 — TERMO DE COMPROMISSO, e o Termo de
Ciéncia, ANEXO 16 — TERMO DE CIENCIA.

4.2.4 Requisitos de evolugao tecnologica da solugao

4.2.4.1 Deve a CONTRATADA garantir a atualizagado tecnoldgica de sua equipe para a prestagao
dos servigos.

4.2.4.2 A capacitagdo dos novos profissionais é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado apds o recrutamento e selegao, e
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devera ser aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais alocados nos
servigos de suporte de 1°, 2° e 3° Nivel de operacdo. A carga horaria dos treinamentos é
variavel, devendo satisfazer os conteudos relativos a cada atividade, tendo como
referéncia a carga horaria minima de 04 horas por profissional. Todos os custos
relacionados aos treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que vierem a
prestar servicos a CONTRATANTE serdo de responsabilidade da CONTRATADA, sem
nenhum 6nus adicional ao TJCE, devendo tais treinamentos serem realizados nas
dependéncias da prépria CONTRATADA ou onde for de sua conveniéncia.

4.2.4.2.1 Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos a CONTRATANTE
deverao apresentar certificado comprovando esta capacitagao.
4.2.4.3 Para todos os treinamentos, deverdo, pelo menos, ser abordados os seguintes tépicos,

além daqueles inerentes a cada atividade em particular:
4.2.4.3.1 estrutura organizacional do TJCE;
4.2.4.3.2 técnicas de atendimento;
4.2.4.3.3 regras de comportamento e disciplina;
4.2.4.3.4 normas operacionais e de segurancga da informacao no TJCE;
4.2.4.3.5 sigilo profissional;

4.2.4.4 base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de atendimento

(primeiro e segundo nivel);

4.2.4.5 Solugao de Gerenciamento de Service Desk do Poder Judiciario do Estado do Ceara
4.2.4.6 A CONTRATANTE qualificara multiplicadores da CONTRATADA sobre a utilizagao, a nivel

operacional, da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do TJCE. Apds este
treinamento, a CONTRATADA devera assumir a tarefa de replicar para os seus
colaboradores devendo, sempre que um novo profissional for alocado para prestar servigo
a CONTRATANTE, comprovar ter sido treinado na utilizagdo da ferramenta;

5. MODELO DE PRESTAGAO DE SERVIGO

5.1 Justificativa para o NAO Parcelamento do Objeto

5.1.1

O parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de competitividade ou beneficio financeiro
ao TJCE, podendo, inclusive, ensejar prejuizo a prestagao dos servicos em caso de ocorréncia
de problema em algum dos possiveis lotes, seja durante o certame, durante a contratagdo ou
durante a execucgao do contrato. Para o total sucesso da execugao do contrato, todos os itens
devem ser entregues/executados como pertencentes a uma Unica Solucdo de Tecnologia da
Informacgéo, posto que estéo interconectados e guardam relagdo de interdependéncia, podendo
a descontinuidade ou prejuizo de um inviabilizar os demais lotes. Assim, para contratagao, nao
havera o parcelamento do objeto.

5.2 Modelo de Prestacao de Servigo

5.21

5.2.2

5.2.3

Para a execugao do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito de
delegacéao de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsavel pela
gestdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos
produtos e servigcos entregues, e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos
servigos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal
a ser pago estara associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestagédo do servigo.
Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios,
as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto
ao funcionamento das solugdes de Tl do Poder Judiciario do Estado do Ceara. Por esse motivo,
sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e
dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um
modelo hibrido de contratagdo, no qual a remuneragcdo maxima é estabelecida com base na
disponibilidade esperada do servigo, porém os valores efetivamente pagos séo calculados em
fungdo do cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas aos servigos.

Etapa de Transigao Inicial
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5.2.3.1 A Etapa de Transicao Inicial de servigos obedecera as seguintes fases:
5.2.3.1.1 Fase de Ajustamento:

5.2.3.1.1.1 devem participar efetivamente da Fase de Ajustamento, no minimo, os Fiscais
do Contrato e o Preposto da CONTRATADA;
5.2.3.1.1.2 objetivos:
5.2.3.1.1.2.1 definigdo das necessidades de recursos, da sistematica de relacionamento
e dos formatos dos documentos necessarios para a execugao dos servigos
e gestéo do Contrato;
5.2.3.1.1.2.2 estabelecimento, pelo CONTRATANTE e o CONTRATADO, das
atividades, etapas e prazos a serem realizadas durante o periodo de
Transigéo de Servicos;
5.2.3.1.1.2.3 contratagdo, instalacdo e ajustes de recursos dos ambientes
computacionais do CONTRATANTE e o CONTRATADO;
5.2.3.1.1.2.4 detalhamento da sistematica de gestao dos servigos;
5.2.3.1.1.2.5 apresentacdo detalhada, do CONTRATADO, sobre seus processos e sua
equipe de profissionais;
5.2.3.1.1.2.6 entrega de documentagdo dos profissionais para cadastramento e
permissao de acesso;
5.2.3.1.1.2.7 apresentacdo detalhada, pelo CONTRATANTE, dos seus processos /
servigos / atividades;
5.2.3.1.1.2.8 entrega, pelo CONTRATANTE, da documentacao dos processos / servigos
/ atividades, por acaso existente;
5.2.3.1.1.3 remuneragdo: ndo havera remuneragdo para o CONTRATADO durante esta
fase;
5.2.3.1.1.4 o0s niveis minimos de servigos ndo seréo aplicados nesta fase;
5.2.3.1.1.5 duragéo: inicio em 30 (trinta) dias antes do inicio da prestagao dos servigos das
Tarefas de Rotina, com duragéo de até 20 (vinte) dias corridos.

5.2.3.1.2 Fase de Absor¢ao
5.2.3.1.2.1 Objetivos:
5.2.3.1.21.1realizagdo de oficinas para absor¢gdo de conhecimentos, pelo

CONTRATADO, inerentes aos servicos contratados, a partir da
documentacdo fornecida e de esclarecimentos fornecidos pelo

CONTRATANTE.
5.2.3.1.2.1.2revisdo e atualizagcdo da documentagdo dos processos / servigos /
atividades;
5.2.3.1.2.2 remuneragido: ndo havera remuneragdo para o CONTRATADO durante esta
fase.

5.2.3.1.2.3 nao serdo aplicados os niveis minimos de servigos nesta fase;
5.2.3.1.2.4 duragao: inicio em 10 (dez) dias antes do inicio da prestacdo dos servigos das
Tarefas de Rotina, com duragao de até 10 (dez) dias corridos.

5.2.4 Quanto ao dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados inicialmente na

prestagdo dos servigos das TAREFAS DE SUPORTE, a proposta devera obedecer as
quantidades minimas estabelecidas na tabela abaixo para o inicio da prestagédo dos servigos:

Quantidade de profissionais

Servigo e .
para o inicio dos servigos

Atendente de Servigo de Suporte em 1° Nivel 18

Supervisor de Servigco de Suporte em 1° Nivel

Coordenador de Servigo de Suporte em 1° Nivel

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — TJCE/CDI e ao Polo da
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Regiao Metropolitana

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Comarca de Fortaleza/FCB |13

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Juazeiro do Norte
Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Sobral

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Crateus

1

1

1

1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de ltapipoca 1
Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Baturité 1
1

1

4

2

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Limoeiro do Norte

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Quixada
Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel Sistemas — TJCE/CDI
Supervisor de Servigo de Suporte em 2° Nivel

Coordenador do Servigo de Suporte de 2° Nivel 1

Obs: Quantitativos equivalentes a estrutura atual, acrescentando-se o atendimento aos novos polos do interior do
Estado do Ceara.

5.2.4.1 Para o estabelecimento dos profissionais nos Polos do Interior do Estado, a
CONTRATADA tera até 60 (sessenta) dias, a contar da data de emissao da ordem de
servicgo.

5.2.4.1.1 A CONTRATADA devera garantir o atendimento a todos os chamados dos Polos do
Interior do Estado.

5.2.4.2 Qualquer alteragédo nos quantitativos s6 podera ocorrer apos o periodo de estabilizagdo da
implantagdo dos servigos, que sera de 90 (noventa) dias ap6s o inicio da operagdo dos
Servigos.

5.2.4.3 Para os profissionais alocados para a prestagdo dos servigos referentes as TAREFAS DE
SUPORTE, a CONTRATADA podera alterar os respectivos quantitativos, nos termos do
item 5.2.4.2, desde que seja garantido o cumprimento das metas de nivel de servigo
instituidos no Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos de Servico e sem que haja
qualquer prejuizo a qualidade do servigo prestado a CONTRATANTE.

5.2.4.3.1 Para fins de comprovagédo de que é possivel atender as metas estabelecidas pelos
indicadores de niveis minimos de servigo determinados para esta contratagdo, a
CONTRATADA devera apresentar tabelas estatisticas utilizadas para o
dimensionamento das equipes, a escala proposta para distribuicdo dos profissionais
em turnos e os tempos previstos para atendimento das demandas. A CONTRATANTE
devera aprovar os estudos apresentados pela CONTRATADA para que seja possivel a
alteragcéo no quantitativo das equipes.

5.2.4.3.2 Para as TAREFAS DE ROTINA, o quantitativo de tarefas sera demandado através de
Ordem de Servigo, baseada em unidades de referéncias correspondentes a cada tipo
de tarefa. Para o inicio da prestacao dos servigos relativos as TAREFAS DE ROTINA,
os quantitativos minimos estimados estdo indicados na Tabela abaixo. Todavia, tais
quantitativos representam a estimativa dos servigos a serem contratados para o inicio
da prestagao dos servicos até o final do periodo de estabilizacdo dos servigos, que
corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da prestagdo dos servigos.
A CONTRATANTE ndo se compromete a demandar os quantitativos minimos
estimados apds o periodo de estabilizagao.

TAREFAS DE ROTINA - Estimativa mensal de tarefas para
servigos de sustentacdo de infraestrutura de TI.
Quantidade Dz _Demanda
Tarefa Descrigéo de UST por LAl el Maxima Mensal
tarefa Quantidade | Quantidade | Quantidade | Quantidade
de Tarefas de UST de Tarefas de UST
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R-001 | SCB de Sustentagado de Rede 176 0 0 1 176
R-002 | SCM de Sustentagdo de Rede 176 1 176 1 176
R-003 Especialista em Sustentagao 176 0 0 1 176

de Rede
R-004 | SCB de Banco de Dados 176 1 176 2 352
R-005 | SCA Banco de Dados 176 1 176 2 352
R-006 Especialista em Banco de 176 1 176 1 176

Dados
R-007 | SCB de Windows 176 1 176 3 528
R-008 E_spec!allsta em 176 1 176 2 352

Virtualizadores
R-009 SCM d_e Windows e 176 1 176 1 176

Mensageria
R-010 | SCA de Linux/Aix 176 2 352 3 528
R-011 | SCA de Armazenamento 176 1 176 1 176
R-012 | SCM de Backup e Restore 176 1 176 1 176

Especialista em Suporte em 176 1 176 1 176
R-013 . e

Servidores de Aplicacao

SCM de Administracdo de 176 0 0 2 352
R-014

Dados
R-015 | SCB de Windows e Antivirus 176 1 176 1 176

SCB de Windows e 176 1 176 1 176
R-016 , ~

Configuragao

Gestéo do Processo 176 1 176 1 176
R-017 |Incidentes e Requisi¢cdes de

Servigos

Gestdo do Processo de 176 0 0 1 176
R-018

Problemas

Gestdo do Processo de 176 1 176 1 176
R-019 . ~

Mudanca e Liberagao

Gestao do Processo de Base 176 0 0 1 176
R-020 |de Conhecimento e

Configuragao

Gestdo de Processos e 176 1 176 1 176
R-021 . s

Equipe Técnica

Quantidade total mensal em UST 17 2992 29 5104

5.2.5 A execucgao dos servigcos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento
diario da qualidade e dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e
corregdes de rumo. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuarios
deverdo ser mantidos atualizados no sistema fornecido pelo Poder Judiciario do Estado do
Ceara, o qual sera utilizado para obter informagdes para a emissédo dos relatérios gerenciais
mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagbes contratuais. Quaisquer
problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis
de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE.

5.2.6 O principio utilizado para a medigdo mensal dos servicos prestados sera o indice alcangado nos
indicadores de nivel de servico. Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA
dependera fundamentalmente do desempenho das estruturas dos servigos referentes as
Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda. A forma de medicao esta detalhada nas especificagbes
técnicas.

5.2.7 Toda a execucdo devera estar de acordo com os critérios estabelecidos nos itens deste Termo

de Referéncia;
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5.3 Oficializagcao da demanda dos servigos por meio da emissao de “Ordem de Servigco — 0OS”:

5.3.1

5.3.2

5.3.3

5.3.4

5.3.5

5.3.6

5.3.7

5.3.8

Para a execucdo da TAREFAS DE SUPORTE e das TAREFAS DE ROTINA, sera sempre
precedida da emissédo pelo TJCE da competente “Ordem de Servigo — OS”, contendo no
minimo: identificagdo do servigo, descricdo do servigo, quantitativo em unidades de referéncia
para os servicos das Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda, prazo para a execugédo do
servico, periodo para a execugdo do servigo, local da execugdo do servigo, especificacoes
técnicas do servigo esperados, outras informagdes julgadas necessarias;

A “Ordem de Servico — OS” sera emitida, assinada e autorizada pelo Fiscal do Contrato e pelo
Gestor do Contrato;

Toda “Ordem de Servico — OS” devera ser assinada pelo Preposto, representante da
CONTRATADA perante o TJCE, declarando a ciéncia por parte da CONTRATADA dos servigos
solicitados e das atividades descritas na “Ordem de Servico — OS”, de acordo com as
especificagdes estabelecidas pelo TJCE;

Os servigos deverao estar sempre de acordo com as especificagdes constantes nas “Ordens de
Servigos — OS”;

O controle da execugdo dos servicos se dara em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio da
execucao — quando a “Ordem de Servigco — OS” é emitida pelo TJCE, durante a execugédo —
com o acompanhamento e supervisdo de responsaveis do TJCE, e ao término da execucgao —
com o fornecimento de “Relatério de Servigos” pela Contratada e atesto dos mesmos por
responsaveis do TJCE;

Todos os servigos prestados pela Contratada deverdo ser necessariamente documentados
(passo-a-passo), registrados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE;

As ordens de servico deverdo ser executadas de forma ininterrupta e terdo seu prazo de
execucao estabelecido até o final do prazo contratual.

Para as TAREFAS DE ROTINA

5.3.8.1 Quando da alteragdo de uma ordem de servigo em execugao, requisitando uma nova

tarefa, a CONTRATADA tera até 45 (quarenta e cinco) dias, a partir da data de alteragéo
da ordem de servigo, para iniciar a execugao da tarefa.

5.3.8.2 Caso a CONTRATANTE deseje descontinuar uma tarefa de rotina, esta devera comunicar

5.3.9

a CONTRATADA em um prazo de, no minimo, 60 (sessenta) dias de antecedéncia,
devendo extinguir ou alterar a ordem de servigo em execugao.
Para as TAREFAS DE DEMANDA a solicitagdo do servigo podera ser feita através da emissao
de ordem de servigo, nos termos dos itens 5.3.1 ao 5.3.6, ou através do processo de execugao
de mudanca estabelecido na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

5.4 Do Recebimento

5.4.1

5.4.2

5.4.3

5.4.4

A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servicos sera mensal, devendo, a
CONTRATADA, elaborar relatério gerencial de servigos, apresentando-o, a CONTRATANTE,
até o 5°. (quinto) dia util do més subsequente ao da prestagao dos servigos.

Devem constar desse relatério, dentre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de
servicos definidos e alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
préximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestao contratual.

O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes, na etapa de
transi¢do para implantagdo do objeto deste contrato.

Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser
apresentados os seguintes documentos em conjunto com o Relatério Gerencial do Servigos:

5.4.4.1 Ordem de Servicos emitida e assinada e demais Documentos Técnicos pertinentes e

comprobatérios de execugao do servigo;

5.5 Os servigos estardo passiveis de recusa quando:

5.5.1

5.5.2

Apresentarem especificacdes técnicas diferentes das estabelecidas neste Termo e nos seus
anexos;

Em casos de impactos insatisfatérios no ambiente. Os ajustes necessarios no procedimento de
execucao dos servigos deverao ocorrer no prazo ndo superior a 48 (quarenta e oito) horas

29
Pregao Eletrénico n.° 48/2014 h
Contratagéo de servigos de service desk. \k:\



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

corridas contadas do momento da comunicagao do ocorrido através de documento emitido
pelos setores responsaveis pela contratagao;

5.5.3 Os ajustes referentes aos servicos ora autorizados pelo TJCE e executados pela Contratada
deverao ocorrer por conta da mesma sem gerar qualquer 6nus ao Tribunal de Justica do Estado
do Ceara, sem isentar a CONTRATADA de qualquer sancéo prevista neste documento.

5.6 Dos Prazos e Entregas

5.6.1 Os servigos deverao ser executados a partir de notificagdo para prestacdo dos servigos a ser
emitida pelo TJCE posterior a assinatura do contrato;

5.6.2 Todos os servigos contemplados pelo Objeto deverao estar disponiveis para demanda do TJCE
via emissao de Ordem de Servigos — OS, conforme abaixo:

ID DESCRIGCAO INICIO DA ATIVIDADE CONCLUSAO (PRAZO)
A data do inicio da prestagdo dos servigos estara | O Servigo sera
01 Central de | indicada Ordem de Servigo referente as Tarefas de | executado durante
Atendimento Suporte devendo ser, no minimo, 30 (trinta) dias | toda a vigéncia do
apos a data de emissao da Ordem de Servigo. contrato.
TAREFAS DE | A data do inicio da prestagdo dos servicos estara | O servigco sera
02 SUPORTE — | indicada Ordem de Servico referente as Tarefas de | executado durante
Servigos de Suporte | Suporte devendo ser, no minimo, 30 (trinta) dias | toda a vigéncia do
de 1° e 2° Nivel apos a data de emissao da Ordem de Servigo. contrato.
A(s) data(s) do inicio da prestagdo dos servigos . .
-II;?)E{I'IIEI\TAAS s I.DE estara(ao) indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo ~ servico sera
— Servigo . . executado durante
03 d o | referente(s) as Tarefas de Rotina devendo ser, no C o
e Suporte de 3 e . . . . toda a vigéncia do
Nivel minimo, 30 (trinta) d|as_apos a data de emissao contrato.
da(s) Ordem(ns) de Servigo.
A(s) data(s) e horario(s) de prestacao dos servigos
estara(ao) indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo
referente(s) as Tarefas de Demanda ou através do
processo de execugdo de mudangca da
TAREFAS DE 2? ggtf:? Zﬁh(l)réEri.os a serem definidos deverao ser
DEMANDA - Servigo . Conforme indicado na
04 d o no minimo: ;
e Suporte em 2° e P . . Ordem de Servigo.
3° Nivel - Para as targfas relacionadas aos sistemas
considerados criticos para o TJCE (Tabela 06 do
Anexo 10), no minimo 02 (duas) horas apds a
solicitagao.
- Para as demais tarefas, no minimo 48 (quarenta
e oito) horas ap6s a solicitacao.

5.7 Local de Execugao dos servigos

5.7.1 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 1° Nivel - O Servigo de Suporte em 1° Nivel
estara localizado na Central de Atendimento, nas dependéncias da CONTRATADA, em
qualquer cidade do Brasil.

5.7.1.1 Mensalmente devera ser realizada reunido entre o Coordenador da Central de
Atendimento e a equipe do Poder Judiciario do Estado do Ceara a fim de cumprir as
rotinas de transferéncia de conhecimento previstas no contrato. Esta reunido podera
ocorrer por videoconferéncia, a critério do CONTRATANTE. Outras formas de interagao e
troca de conhecimento poderdo ser estabelecidas pelas partes, com vistas a garantir a
melhoria continua dos servigos prestados. O nimero de reunides podera ser aumentado,
mediante comunicagdo prévia a CONTRATADA, quando da ocorréncia de situacdes
especificas que demandem maior interagdo com a equipe do Poder Judiciario do Estado
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do Ceara.
5.7.1.2 A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, efetuar visitas técnicas as dependéncias da
Central de Atendimento para fins de avaliagcéo e auditoria.

5.7.2 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto - O Servigo de Suporte em
2° Nivel Remoto estara localizado na Central de Atendimento, nas dependéncias da
CONTRATADA, em qualquer cidade do Brasil.

5.7.3 TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial - O Servigo de Suporte
em 2° Nivel Presencial estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE nos locais
abaixo discriminados:

5.7.3.1 Sede do TJCE - no prédio do Centro de Documentagéo e Informatica, sendo responsavel
por prestar atendimento a todas as unidades vinculadas ao Poder Judiciario do Estado do
Ceara bem como a todas as unidades do Poder Judiciario vinculadas ao Polo da Regido
Metropolitana de Fortaleza;
5.7.3.2 Forum Clovis Bevilagua na Comarca de Fortaleza, sendo responsavel por prestar
atendimento a todas a unidades do Poder Judiciario da Comarca de Fortaleza;
5.7.3.3 Nos Polos do Interior, o Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial estara localizado nas
dependéncias da CONTRATANTE, no prédio do Férum da Cidade Sede Polo de
Atendimento do Interior do Estado, quais sejam:
5.7.3.3.1 Polo de Juazeiro do Norte;
5.7.3.3.2 Polo de Sobral;
5.7.3.3.3 Polo de Crateus;
5.7.3.3.4 Polo de Limoeiro do Norte;
5.7.3.3.5 Polo de Itapipoca;
5.7.3.3.6 Polo de Baturité
5.7.3.3.7 Polo de Quixada.
5.7.3.3.8 A acomodacdo do Servico de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da
CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades
judicias e administrativas, quando nao for possivel solucionar a demanda do usuario
por meio do servigo de suporte em 2°Nivel Remoto.
5.7.3.3.9 A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobiliario e computador a serem
utilizados pela equipe do servico de suporte em 2° Nivel Presencial da
CONTRATADA.

5.7.4 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas estara

localizado nos seguintes pontos:
5.7.4.1 Sede do TJCE — no prédio do Centro de Documentagio e Informatica;
5.7.4.2 Férum Clévis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza;

5.7.5 TAREFAS DE ROTINA - Servico de Suporte em 3° Nivel — Sustentagdo da Infraestrutura
Tecnoldgica e Gerenciamento de Processo de Tl - O Servigo de Suporte em 3° Nivel para as
Tarefas de Rotina estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE.

5.7.6 TAREFAS DE DEMANDA - Para as tarefas de demanda, os servigos poderdo ser feitos nas
dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta determinar. Todos os custos referentes a
prestagédo dos servicos das Tarefas de Demanda serdo arcados pela CONTRATADA, incluindo
despesas com deslocamento e hospedagem de seus profissionais quando for necessario. As
Tarefas de Demanda serdo executadas de forma presencial, podendo, para as tarefas
executadas pela equipe de 3° Nivel, ser executadas de forma remota, desde que autorizado

pela CONTRATANTE.
5.8 Metodologia de Trabalho
ID Bem/Servigo/ltem Forma de Execug¢ao/Fornecimento Justificativa
1 Central de Atendimento Conforme especificado no Anexo 02 — Central A metodologia de
de Atendimento trabalho adotada € a
TAREFAS DE SUPORTE - |Conforme especificado no Anexo 03 - mais praticada no
2 | Servigo de Suporte de 1°|TAREFAS DE SUPORTE - Servico de| mercadoe,tambem, a
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Nivel

Suporte de 1° Nivel

que melhor se adequa as

TAREFAS DE SUPORTE -
Servigo de Suporte de 2°

Nivel

Suporte de 2° Nivel

Conforme especificado no Anexo 04
TAREFAS DE SUPORTE -

necessidades do Poder
Judiciario do Estado do

Servi d
ervico  de Ceara.

TAREFAS DE ROTINA -
Servico de Suporte de 3°

Nivel

de 3° Nivel

Conforme especificado no Anexo 05 -
TAREFAS DE ROTINA - Servico de Suporte

TAREFAS DE DEMANDA —
Servigos de Suporte de 2° e

3° Nivel

Conforme especificado no Anexo 06 -
TAREFAS DE DEMANDA - Servigos de
Suporte de 2° e 3° Nivel

6. ELEMENTOS PARA GESTAO DO CONTRATO

6.1 Papeis e Responsabilidade

ID Papel Entidade Responsabilidade
Avaliagdo da qualidade dos servigos realizados e
justificativas, de acordo com os Critérios de
Aceitagao definidos em contrato;
Identificacdo de ndo conformidade com os termos
contratuais;
Verificagdo da manutencdo das condicdes
classificatdrias referentes a habilitagao técnica.
Verificacdo de manutengéo das condigdes elencadas
no Plano de Sustentagdo (Documento elaborado no
planejamento da contratagdo, que visa garantir a
Para o Item 1 — TAREFAS | continuidade do negdcio durante e apos a entrega da
DE SUPORTE — Servico Solugdo de Tecnologia da Informagdo, bem como
de Suporte de 1° e 2° apos o encerramento do contrato);
Nivel: Chefe do Servigo Comunicar por escrito ao gestor do contrato
de Operacio qualquer falta cometida pela empresa contratada,
Para o Item 2 - TAREFAS seja por inadimplemento de clausula ou condi¢ao do
DE ROTINA — Servico de contrato, ou por servico executado de forma
Suporte de 3° Nivel: inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado,
1 Fiscal Chefe do Servico de’ formando o dossié das providéncias adotadas para
Técnico fins de materializagdo dos fatos que poderao levar a

Suporte

Para o Item 3 TAREFAS
DE DEMANDA - Servigo
de Suporte de 2° e 3°
Nivel: Chefe do Servigo
de Suporte

aplicagéo de sangao ou a rescisao contratual;
Sugerir ao gestor do contrato a aplicacdo de
penalidades nos casos de inadimplemento parcial ou
total do contrato;

Realizar pessoalmente a medicdo dos servigos
contratados;

Recusar servico ou fornecimento irregular ou em
desacordo com condigbes previstas em edital, na
proposta da contratada e no contrato;

Receber e dirimir reclamagbes relacionadas a
qualidade de servigos prestados;

Averiguar se é o contratado quem executa o contrato
e certificar-se de que ndo existe cessdo ou
subcontratacao fora das hipoteses legais;

Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por
parte do contratado, a exemplo da jornada de
trabalho, limitagbes de horas extras, descanso
semanal, bem como da obediéncia as normas de
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segurancga do trabalho, a fim de evitar acidentes com
agentes administrativos, terceiros e empregados do
contrato;

Atestar a efetiva realizacdo do objeto contratado
para fins de pagamento das faturas
correspondentes;

Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e
provas necessarios ao controle da qualidade dos
materiais, servicos e equipamentos a serem
aplicados nos servigos.

Fiscal
Requisita
nte do
Contrato

Avaliagdo da qualidade dos servigos realizados e
justificativas, de acordo com os Critérios de
Aceitagao definidos em contrato, em conjunto com o
Fiscal Técnico quando solicitado pelo Gestor do
Contrato;

Identificacdo de ndo conformidade com os termos
contratuais, em conjunto com o Fiscal Técnico
quando solicitado pelo Gestor do Contrato;
Verificagdo da manutencdo da necessidade,
economicidade e oportunidade da contratagao;

Verificacdo de manutengéo das condigdes elencadas
no Plano de Sustentagdo (Documento elaborado no
planejamento da contratagdo, que visa garantir a
continuidade do negécio durante e apds a entrega da
Solugdo de Tecnologia da Informagdo, bem como
apos o encerramento do contrato), em conjunto com
o Fiscal Técnico quando solicitado pelo Gestor do
Contrato;

Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e
provas necessarios ao controle da qualidade dos
materiais, servicos e equipamentos a serem
aplicados nos servigos, em conjunto com o Fiscal
Técnico;

Chefe do Servico de
Atendimento ao Usuario

Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por
parte do contratado, a exemplo da jornada de
trabalho, limitagbes de horas extras, descanso
semanal, bem como da obediéncia as normas de
segurancga do trabalho, a fim de evitar acidentes com
agentes administrativos, terceiros e empregados do
contrato, em conjunto com o Fiscal Técnico quando
solicitado pelo Gestor do Contrato;

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

Comunicar por escrito ao gestor do contrato
qualquer falta cometida pela empresa contratada,
seja por inadimplemento de clausula ou condigao do
contrato, ou por servico executado de forma
inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado,
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formando o dossié das providéncias adotadas para
fins de materializagdo dos fatos que poderao levar a
aplicagdo de sangdo ou a rescisdo contratual, em
conjunto com o Fiscal Técnico quando solicitado
pelo Gestor do Contrato;

Sugerir ao gestor do contrato a aplicagdo de
penalidades nos casos de inadimplemento parcial ou
total do contrato, em conjunto com o Fiscal Técnico
quando solicitado pelo Gestor do Contrato.

Fiscal
Administr
ativo

Diretor (a) de Divisdo de
Apoio Administrativo da
SETIN

Certificar-se do correto calculo e recolhimento das
obrigagdes trabalhistas, previdenciarias, e tributarias
decorrentes do contrato;

Proceder a obrigatéria liquidacdo da despesa,
mediante fatura de servico devidamente atestada
pelo fiscal técnico, para fins de apuragédo da origem
e do objeto do que se deve pagar, da importancia
exata a ser paga e a quem se deve pagar para
extinguir a obrigagdo, com base no contrato, na nota
de empenho e nos comprovantes de entrega do
material ou da efetiva prestacdo do servico, em
conformidade com o disposto nos arts. 62 e 63 da
Lei n® 4.320, de 17 de margo de 1964;

Efetuar o controle da vigéncia, realizando
comunicado ao fiscal técnico em tempo habil, uma
vez que este devera controlar os prazos de
execugao, necessidades de prorrogagdes ou nova
contratagdo, ficando o fiscal administrativo
responsavel pelo controle da época de
reajustamento dos pregos contratados, tomando as
providéncias cabiveis em tempo habil junto a Divisdo
Central de Contratos e Convénios do TJCE, quando
necessario;

Verificar se a empresa contratada cumpriu com a
garantia prevista no contrato.

Gestor do
Contrato

Secretario(a) de
Tecnologia da
Informagéao

Manter registro proprio, atualizado, das ocorréncias
relacionadas a execugao do contrato;

Acompanhar o cumprimento do cronograma de
execugao e dos prazos previstos;

Determinar a contratada a regularizagao das falhas
ou defeitos observados, assinalando prazo para
Corregao;

Relatar, por escrito, a autoridade competente do
6rgao responsavel, a inobservancia de clausulas
contratuais ou quaisquer ocorréncias que possam
trazer dificuldades, atrasos, defeitos e prejuizos a
execugao da avenga, em especial 0s que ensejarem
a aplicagao de penalidades;
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Comunicar a autoridade competente do ¢érgao
responsavel, apresentando as devidas justificativas,
a eventual necessidade de acréscimos ou
supressdes de servigos, materiais ou equipamentos,
identificadas no curso das atividades de fiscalizacao;

Solicitar a contratada a substituicido de empregado
ou preposto da contratada e aprovar, previamente,
mediante termo juntado ao processo, a substituicao
de iniciativa da contratada, quando assim exigir o
contrato;

Receber, definitivamente, por meio de ateste na nota
fiscal/fatura ou documento equivalente, devidamente
discriminado, obras, servigos e materiais;

Acompanhar o prazo de vigéncia do contrato e
manifestar-se, quando provocado pela
Administragcdo, sobre os aspectos de oportunidade,
conveniéncia, razoabilidade e economicidade
administrativa de realizar-se alteragao, prorrogagao
ou rescisdo do contrato, anexando, quando for o
caso, documentagdo comprobatéria;

7. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

71

7.2

7.3

7.4
7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

Proporcionar todas as facilidades para a Contratada executar o fornecimento do objeto do presente
Termo de Referéncia, permitindo o acesso dos profissionais da Contratada as suas dependéncias.
Esses profissionais ficardo sujeitos a todas as normas internas do TJCE, principalmente as de
seguranga, inclusive aquelas referentes a identificacéo, trajes, transito e permanéncia em suas
dependéncias;

Promover o acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do objeto do presente Termo de
Referéncia, sob o aspecto quantitativo e qualitativo, anotando em registro proprio as falhas
detectadas;

Comunicar prontamente a CONTRATADA qualquer anormalidade na execugao do objeto, podendo
recusar o recebimento, caso nao esteja de acordo com as especificagbes e condi¢gdes estabelecidas
no presente Termo de Referéncia;

Fornecer a Contratada todo tipo de informacéo interna essencial a prestagao dos servigos;

Conferir toda a documentacdo técnica gerada e apresentada durante a execucdo dos servigos,
efetuando o seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padrdes de informagéo e
qualidade exigidos;

Homologar os servigos prestados, quando estes estiverem de acordo com o especificado no Termo
de Referéncia;

Efetuar o pagamento a CONTRATADA dos servigcos executados e devidamente atestados, desde
que cumpridas todas as formalidades e exigéncias do contrato;

Disponibilizar espaco fisico, mobiliario e computador a serem utilizados pelas equipes dos servigos
de suporte em 2° e 3° Nivel Presencial da CONTRATADA. Todos os equipamentos de trabalho
necessarios a prestacao do servico deverao ser providos pela CONTRATADA.

Fornecer cracha de acesso as dependéncias do TJCE, de uso obrigatério pelos profissionais da
CONTRATADA;

7.10 Avaliar e homologar relatério mensal dos servigcos executados pela CONTRATADA, observando as

metas de nivel de servigo alcangadas;

7.11 Disponibilizar o sistema de registro de demandas para utilizagdo pela CONTRATADA;
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7.12 Disponibilizar numero de telefone local do Estado do Ceara, cujo DDD seja (085) a ser utilizado pela
CONTRATADA como telefone de acesso a Central de Atendimento;

7.13 Disponibilizar copia da norma de seguranga da informagdo (PCSI/TJCE) e das demais normas
pertinentes a execugao dos servigos, bem como as suas atualizagdes.

. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

8.1 Atender a todas as condigdes descritas no presente Termo de Referéncia e respectivo Contrato;

8.2 Manter as condigbes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo durante toda a vigéncia do
Contrato;

8.3 Obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos € procedimentos da
CONTRATANTE, respeitando os principios éticos e compromissos de conduta estabelecidos pela
CONTRATANTE.

8.4 A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrdes, processos e
procedimentos comprometendo-se a CONTRATADA a se adaptar em um prazo maximo de 30
(trinta) dias corridos, a partir da data de notificagéo por parte da CONTRATANTE.

8.5 Responsabilizar-se pela execugdo do objeto deste Termo de Referéncia, respondendo civil e
criminalmente por todos os danos, perdas e prejuizos que, por dolo ou culpa sua, de seus
empregados, prepostos, ou terceiros no exercicio de suas atividades, vier a, direta ou indiretamente,
causar ou provocar ao TJCE;

8.6 Obter todas as autorizagdes, aprovagdes e franquias necessarias a execugao dos servigos, pagando
os emolumentos prescritos por lei e observando as leis, regulamentos e posturas aplicaveis. E
obrigatério o cumprimento de quaisquer formalidades e o pagamento, as suas expensas, das multas
porventura impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que, por forca dos dispositivos legais,
sejam atribuidas a Administragédo Publica;

8.7 Abster-se, qualquer que seja a hipétese, de veicular publicidade ou qualquer outra informagao
acerca das atividades objeto do Contrato, sem prévia autorizagao do TJCE;

8.8 Manter sigilo absoluto sobre informagdes, dados e documentos provenientes da execugdo do
Contrato e também as demais informagdes internas do TJCE a que a Contratada tiver
conhecimento;

8.9 Nao deixar de executar qualquer atividade necessaria ao perfeito fornecimento do objeto, sob
qualquer alegagédo, mesmo sob pretexto de n&o ter sido executada anteriormente qualquer tipo de
procedimento;

8.10 Somente desativar hardware, software e qualquer outro recurso computacional relacionado a
execugao do objeto mediante prévia autorizagao do TJCE;

8.11 Prestar qualquer tipo de informacéo solicitada pelo TJCE sobre os servigos contratados bem como
fornecer qualquer documentagdo julgada necessaria ao perfeito entendimento do objeto deste
Termo de Referéncia;

8.12 Elaborar e apresentar documentagao técnica dos procedimentos e servigos executados nas datas
aprazadas, visando sua homologacéo pelo TJCE;

8.13 Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servigos contratados, conforme
qualificagao técnica exigida neste Termo de Referéncia e nas Ordens de Servigo;

8.14 Apresentar documentagao comprobatéria da qualificagdo técnica dos profissionais alocados na
execugao dos servicos, bem como o Termo de Confidencialidade, ao CONTRATANTE antes do
inicio da prestacao dos servigos;

8.15 Manter as atualizagbes na documentagdo comprobatéria da qualificagcdo técnica dos profissionais
alocados na execugdo dos servicos e disponibilizar essa documentacdo ao CONTRATANTE,
sempre que solicitada;

8.16 Excepcionalmente e a critério do CONTRATANTE, autorizado formalmente, podera ser dispensada
a exigéncia de certificagbes técnicas para profissionais que prestardo servigos relacionados nas
TAREFA DE ROTINA por periodos inferiores a 30 (trinta) dias, mantendo-se todas as demais
exigéncias de qualificacao técnica.

8.17 Implementar rigorosa geréncia de contrato com observancia a todas as disposi¢des constantes
deste Termo de Referéncia;

8.18 Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o termo final do prazo para o
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inicio da prestagdo dos servigos, de reunido inicial para alinhamento de expectativas contratuais
com equipe de técnicos do Poder Judiciario do Estado do Ceara. O Poder Judiciario do Estado do
Ceara fara a convocagado dos representantes da empresa e fornecera previamente a pauta da
reuniao;

8.19 Formalizar a indicagao de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenagdo dos
servicos e gestdo administrativa do contrato. O preposto devera ter disponibilidade para, pelo
menos, uma reunido quinzenal nas instalagdes da CONTRATANTE, na cidade de Fortaleza, Ceara,
para acompanhamento dos servigos. Excepcionalmente, a critério da CONTRATANTE, esta reunido
podera ocorrer por videoconferéncia;

8.20 Encaminhar ao Poder Judiciario do Estado do Ceara, antes da data de inicio da realizagdo dos
servicos e mensalmente, junto ao relatério gerencial de niveis de servigo, relagdo nominal dos
profissionais que atuardo junto ao Poder Judiciario do Estado do Ceara, indicando o CPF, area de
atuacdo e apresentando documentagdo comprobatoria da qualificagdo dos profissionais alocados na
execugao dos servicos, bem como da comprovagdo de seu vinculo empregaticio com a
CONTRATADA,;

8.21 Elaborar e apresentar ao TJCE, mensalmente, relatério gerencial dos servicos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servigos executados comparados com os acordados e demais
informacgdes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo da execugao dos servigos;

8.22 Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha e uniforme, quando em
trabalho nas dependéncias do Poder Judiciario do Estado do Cear3;

8.23 Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servico para o
Poder Judiciario do Estado do Ceara, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas
especificagdes técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execugdo dos servigos
contratados, inclusive garantindo a atualizagdo da qualificagdo dos profissionais para atender as
possiveis atualizagbes/alteracdes nas tecnologias utilizadas pelo TJCE;

8.24 O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar os produtos e tecnologias utilizados
comprometendo-se a CONTRATADA a adaptar-se em um prazo maximo de 60 (sessenta) dias
corridos, a partir da data de notificagdo por parte do CONTRATANTE.

8.25 Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades inerentes a
execugao dos servigos contratados ou que seja considerado inadequado a execugao dos servigos
contratados;

8.26 Solicitar, obrigatoriamente, ao Poder Judiciario do Estado do Ceara a revisdo, modificagdo ou
revogagado de privilégios de acesso a sistemas, informagdes e recursos do TJCE, quando da
transferéncia, remanejamento, promogao ou demissao de profissional sob sua responsabilidade;

8.27 Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execugao dos servicos;

8.28 Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigagdes sociais previstos na
legislagao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que 0s seus
profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com o Poder Judiciario do Estado do
Ceara. Este procedimento correra em conformidade ao estabelecido pela Resolugdo n® 169 do
Conselho Nacional de Justica;

8.29 Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagbes estabelecidas na legislagao
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
profissionais durante toda a vigéncia contratual, ainda que acontecido em dependéncia do Poder
Judiciario do Estado do Ceara ou a servico dele;

8.30 Atender a todas as normas de segurancga vigentes pela legislagao trabalhista;

8.31 Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada a execugado contratual, originariamente ou vinculada por prevencado, conexdo ou
continéncia;

8.32 Assegurar a seus profissionais a concessao dos beneficios obrigatérios previstos nos acordos e
convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais;

8.33 Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens, tangiveis e intangiveis, de
propriedade do Poder Judiciario do Estado do Ceara ou de terceiros, quando tenham sido causados
por seus profissionais durante a execugéo dos servigos;

8.34 Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execugédo dos servigcos de 1° Nivel e 2°
Nivel Remoto, bem como de toda a Central de Atendimento (ex: instalagbes fisicas, mobiliario,
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maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicagbes, rede local, softwares basicos e link de
comunicagao entre o TJCE e a CONTRATADA);

8.35 Utilizar o sistema de registro de demandas disponibilizado pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara
em todas as etapas da prestagéo dos servigos;

8.36 Atender a todos os requisitos estabelecidos nos anexos: Anexo 02 - Central de Atendimento, Anexo
03 - Servigo de Suporte de 1° Nivel, Anexo 04 - Servigo de Suporte de 2° Nivel, Anexo 05 - Servigo
de Suporte de 3° Nivel — Sustentagdo da Infraestrutura Tecnoldgica e Gestao de Processo de TI,
Anexo 06 - Servico de Demanda e demais anexos deste termo de referéncia.

8.37 Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objeto do contrato de acordo com os
niveis de servigo estabelecidos nas especificagdes técnicas;

8.38 Encaminhar a unidade fiscalizadora a solicitagdo de pagamento dos servigos prestados, emitidas em
conformidade com os dados de medicdo de servigos previamente validados na reunido mensal de
acompanhamento;

8.39 Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratagao;

8.40 Reportar ao TJCE imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possa
comprometer a execugao dos servicos € 0 bom andamento das atividades do Poder Judiciario do
Estado do Cearg;

8.41 Providenciar copia, para todos os profissionais alocados na execugéo dos servigos, da PSTI/TJCE e
das demais normas disponibilizadas pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara, bem como zelar pela
observancia de tais normas;

8.42 Solicitar, dos profissionais alocados na execugédo dos servigos, a assinatura de termo de sigilo e
responsabilidade, bem como termo de ciéncia, de acordo com modelo a ser fornecido pelo Poder
Judiciario do Estado do Cear3;

8.43 Apresentar mensalmente 8 CONTRATANTE cépia da documentagdo que comprove a quitagdo das
obrigagdes trabalhistas e previdenciarias.

8.44 A CONTRATADA e os profissionais alocados na execucdo dos servigos transferem ao Poder
Judiciario do Estado do Ceard, de forma incondicional, todos os direitos referentes a propriedade
intelectual sobre procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no
ambito do contrato;

8.45 Devolver os crachas fornecidos pelo CONTRATANTE quando do desligamento de seus
profissionais ou do término do contrato, e ainda ser o Poder Judiciario do Estado do Ceara
ressarcido por eventuais extravios ou danos;

8.46 Abster-se de contratar, para atuar no ambito da presente contragéo, servidor ativo ou aposentado do
quadro do Poder Judiciario do Estado do Ceara ou ocupante de cargo em comissao, assim como de
cbnjuge, companheiro, parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 3° grau;

8.47 E vedada a subcontratag&o para a execugéo dos servicos objetos desta contratagéo

8.48 Repassar, quando do periodo de transigdo e/ou encerramento do contrato, ou quando solicitado pelo
CONTRATANTE, aos profissionais indicados pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara, os
documentos, procedimentos e demais conhecimentos necessarios para continuidade dos servigos
de suporte aos usuarios de solugdes de TI.

8.49 Possuir pessoal técnico especializado, adequado e disponivel, no quadro permanente, na data de
assinatura do CONTRATO, para a realizagdo do objeto da licitagdo e inerente a Etapa de Transi¢ao
Inicial, conforme especificagbes técnicas, descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos,
contemplando, no minimo:

8.49.1 01 (um) profissional com certificagado PMP, devendo ser comprovado através da apresentacao
de Certificagdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI — Project
Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pds-graduagdo em
gerenciamento de projetos lato-sensu com duragdo minima de 360 (irezentas e sessenta)
horas.

8.49.2 01 (um) profissional com certificacao ITIL Manager V3 ou superior , devendo ser comprovado
através da apresentagédo de Certificagcdo ITIL Expert — Information Technology Infrastructure
Library.

8.50 Em até 10 (dez) dias antes da data do inicio da prestagao de servigo, definida na respectiva Ordem
de Servigo, a CONTRATADA devera comprovar que dispde de profissionais com capacidade técnica
suficiente e necessaria ao desempenho dos servicos descritos na ordem de servico, conforme
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estabelecido no Anexo 07 — Perfis e Qualificagbes Profissionais, e condi¢gdes abaixo:

8.50.1 Para os profissionais que prestarao os servigos referentes as TAREFAS DE SUPORTE de 1°
e 2° Nivel, devera comprovar que, pelo menos, 80% (oitenta por cento) dos colaboradores
possuem as qualificagdes exigidas. Para o restante dos colaboradores, a CONTRATADA
devera apresentar a respectiva comprovacgéo até a finalizagdo do periodo de estabilizacdo dos
servigos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias da contratagao.

8.50.2 Para os demais profissionais toda a qualificagdo exigida devera ser comprovada no inicio da
prestacao dos servigos.

9. FORMA DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

9.1 O acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do Contrato serdo realizados por servidores do
TJCE e designados como Fiscais do Contrato, os quais obedecerédo as disposigbes de normas e
resolucdes internas do Tribunal, assim como o artigo 25 da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da
SLTI/MPOG, de 12 de novembro de 2010.

9.2 Conforme alinea “a” do inciso | do artigo 25 da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de
12 de novembro de 2010, cabera a fiscalizagdo providenciar elaboracdo do Plano de Insercdo da
contratada.

9.3 Conforme alinea “b” do inciso | do artigo 25 da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de
12 de novembro de 2010, devera ser realizada reunido inicial com participagao dos Fiscais do
Contrato, do Representante Legal da Contratada (apresentando o Preposto da mesma) e demais
intervenientes identificados.

9.4 Conforme item 2 da alinea “b” do inciso | do artigo 25 da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da
SLTI/MPOG, de 12 de novembro de 2010, entrega, por parte da Contratada, a pauta da reunido
mencionada acima contemplara a entrega do Termo de Compromisso e do Termo de Ciéncia.

9.5 E importante informar que este Termo de Referéncia é fruto da sequéncia de trabalhos da etapa de
Planejamento da Contratagéo conforme a INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de 12 de
novembro de 2010, a qual dispde sobre o processo de contratacdo de servigos de Tecnologia da
Informacéo pela Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional.

9.6 Conforme a instrugdo normativa acima, os documentos de planejamento (Analise de Viabilidade,
Plano de Sustentagdo, Andlise de Riscos e Estratégia de Contratacdo) foram devidamente
elaborados e se encontram aprovados.

10.DA CONTA-DEPOSITO VINCULADA (RESOLUGAO 169, DO CNJ)

10.1 Tendo em vista a Resolucdo n°. 169, de 31 de janeiro de 2013, alterada pela Resolucdo n° 183, de
24 de outubro de 2013 do Conselho Nacional de Justica (CNJ), determinando a necessidade de a
Administragdo Publica manter rigoroso controle das despesas contratadas e assegurar o pagamento
das obrigagbes trabalhistas de empregados alocados na execugao de contratos quando a prestagao
dos servigos ocorrer nas dependéncias de unidades jurisdicionadas ao CNJ:

10.1.1 As rubricas de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3 constitucional, 13° salario e multa
do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia dos encargos previdenciarios
e FGTS sobre as férias, 1/3 constitucional e 13° salario serdo deduzidas do pagamento do
valor mensal devido 8 CONTRATADA, e depositadas exclusivamente em banco publico oficial.
10.1.1.1 Os depdsitos de que trata o subitem anterior, serdo efetivados em conta-depdsito
vinculada (bloqueada para movimentagéo), aberta no nome da CONTRATADA e por
contrato, unicamente para essa finalidade e com movimentagdo somente por ordem do
TRIBUNAL.

10.1.1.2 O montante mensal do depésito vinculado sera igual ao somatério dos valores das

seguintes rubricas:

Férias;

1/3 constitucional;

13° salario;

multa do FGTS por dispensa sem justa causa;
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e incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13°

salario;
10.1.1.3 Os percentuais das rubricas mencionados no item 10.1.1.2 para fins de retencdo s&o os
seguintes:
GRUPO B % ENCARGOS
13? Salario 8.33%
Férias 8.33%
Abono de Férias (1/3 Constitucional) 2,78%
Auxilio Doenga 0.00%
Licen¢a Paternidade 0,00%
Faltas (legais e/ou abonadas) 0.00%
Acidente de Trabalho 0.00%a
TOTAL GRUPO B 19,44%
GRUPO C % ENCARGOS
Aviso Prévio Indenizado 0.33%
Aviso Prévio 0.04%
Indenizagio Adicional 0.08%
FGTS Rescisdes sem Justa Causa 3.60%
TOTAL GRUPO C 4,05%
GRUPO D % ENCARGOS
Incidéncia Acumulativa 6,96%
TOTAL GRUPO D 6,96%
Lucro sfencargos piretencdo(™) 0.00%
TOTAL ENCARGOS a RETER 30,45%

(*) Lucro proposto incidente sobre o somatorio do Grupo B, Ce D

10.1.2 Os valores referentes as rubricas mencionadas no subitem anterior serdo retidos do
pagamento mensal a empresa CONTRATADA, desde que a prestacao dos servigos ocorra
nas dependéncias do TRIBUNAL, e que o periodo trabalhado pelo funcionario da
CONTRATADA seja superior a 30 (trinta) dias de forma continua.

10.1.3 A CONTRATADA podera solicitar autorizagdo do TRIBUNAL para:

¢ RESGATAR da conta-depdsito vinculada (bloqueada para movimentagcdo) os valores
despendidos com o pagamento de verbas trabalhistas e previdenciarias que estejam
contempladas nas mesmas rubricas do subitem 10.1.1.2, desde que comprovado se tratar dos
empregados alocados pela CONTRATADA para prestagéo dos servigos contratados;

e MOVIMENTAR os recursos da conta-depésito vinculada (bloqueada para movimentagao),
diretamente para a conta-depdsito dos empregados alocados na execugédo deste Contrato,
desde que para o pagamento de verbas trabalhistas que estejam contempladas nas mesmas
rubricas do subitem 10.1.1.2.

10.1.3.1 Para resgatar os recursos da conta-depésito vinculada, a CONTRATADA, apos

pagamento das verbas trabalhistas e previdenciarias, devera apresentar a unidade
competente do TRIBUNAL os documentos comprobatérios de que efetivamente pagou a
cada empregado as rubricas indicadas no subitem 10.1.1.2.
10.1.3.1.1 O TRIBUNAL expedira, apés a confirmacdo do pagamento das verbas trabalhistas
retidas, a autorizacdo do RESGASTE, encaminhando a referida autorizagdo ao
banco publico oficial no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data da
apresentagédo dos documentos comprobatérios pela empresa.
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1.

10.1.3.2 No caso autorizagdo para MOVIMENTAR os recursos da conta-depdsito vinculada, o
TRIBUNAL solicitara ao banco publico oficial que, no prazo de 10 (dez) uteis, contados da
data da transferéncia dos valores para a conta-depésito do beneficiario, apresente os
respectivos comprovantes de depdsitos.

10.1.4 O TRIBUNAL verificard os percentuais das rubricas do subitem 10.1.1.2, além de realizar o
acompanhamento, o controle e a verificagdo dos calculos efetuados, a confirmagao dos
valores e da documentagdo apresentada e demais verificagdes pertinentes, bem como
autorizagao para movimentar a conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentagao.

10.1.5 Nenhuma importancia ou prestacéo direta sera devida pelo TICE ao Banco, pela prestagédo
dos servigos oferecidos.

10.1.6 Os saldos da conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentagao — serdo remunerados
pelo indice da poupanga ou outro definido no acordo de cooperagao, sempre escolhido o de
maior rentabilidade.

10.1.7 Caso o banco publico promova desconto diretamente na conta-depésito vinculada —
bloqueada para movimentagao, o valor das despesas com a cobranga de abertura e de
manutencgéo da referida conta-depdsito sera retido do pagamento do valor mensal devido a
CONTRATADA e depositado na conta-depdsito vinculada.

10.1.8 A CONTRATADA tem o prazo de 20 (vinte) dias, a contar da notificagdo do TRIBUNAL, para
assinar os documentos de abertura da conta-depésito vinculada — bloqueada para
movimentacao — e de termo especifico do banco publico oficial que permita ao TRIBUNAL ter
acesso aos saldos e extratos, e vincule a movimentagdo dos valores depositados a
autorizagdo do TRIBUNAL, conforme modelo indicado no termo de cooperagéo (anexo da
Resolugao 169 do CNJ), sob pena de multa, sem prejuizo das demais penalidades previstas
em Lei.

10.1.9 A CONTRATADA tem o prazo de 05 (cinco) dias, apos o inicio da prestagdo do servigo, para
fornecer as informagbes dos salarios e respectivos valores calculados para todos os
profissionais residentes.

METODOLOGIA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE E NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGO

11.1 Para o acompanhamento e avaliagdo dos servicos da CONTRATADA, serdo estabelecidos e
utilizados os Niveis Minimos de Servigos (NMS’s) entre as partes, baseando-se em indicadores e
metas, definidos para os servigos.

11.2 Niveis de servigo sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os servigos
contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura e
seguranga.

11.3 Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servigos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a
serem cumpridas pela CONTRATADA. Esses indicadores sdo expressos em unidades de medida
como, por exemplo: percentuais, tempo medido em horas ou minutos, nimeros que expressam
quantidades fisicas, dias uteis e dias corridos.

11.4 A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servico sera mensal, devendo a CONTRATADA
elaborar relatério gerencial de servigcos, apresentando-o ao TJCE até o 5° dia utii do més
subsequente ao da prestagdo do servigo, durante a realizagdo da Reunido Mensal de
Acompanhamento. Devem constar desse relatério, entre outras informagbes, os indicadores/metas
de niveis de servigo alcangados, recomendagbes técnicas, administrativas e gerenciais para o
préximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestdo contratual. O contetdo detalhado e
a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes.

11.5 Os indicadores de desempenho estao estabelecidos no Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos
de Servigo. Tais indicadores deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal
da Contratada, no “Relatério de Gerencial dos Servigos” do Contrato, onde sera possivel verificar a
efetividade do atendimento e permitir a depuragéo do processo.

11.6 Os Niveis Minimos de Servigos devem ser considerados e entendidos, pela CONTRATADA, como
um compromisso de qualidade, que assumirda, junto a CONTRATANTE.

41
Pregao Eletrénico n.° 48/2014 h
Contratagéo de servigos de service desk. \t:\



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

11.7 A andlise dos resultados destas avaliagdes, pela CONTRATANTE, resultara em adverténcias,
penalizagdes e redugao na fatura, caso a CONTRATADA n&o cumpra com 0S seus COmpromissos,
de qualidade e desempenho.

11.8 Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execugao dos servigos serdo considerados como
periodo de estabilizagdo, durante o qual a CONTRATADA devera proceder a todos os ajustes que
se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem como nos
procedimentos adotados e demais aspectos da prestagao dos servigos, de modo a assegurar o
alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogagédo da vigéncia contratual, ndo havera novo
periodo de estabilizagao.

11.9 As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo de
estabilizacdo, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequagdo progressiva de seus
servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho pleno requerido pelo Poder Judiciario
do Estado do Ceara. Para tanto, serdo consideradas as seguintes metas:

11.9.1 Etapa 1 (E1) — no primeiro més de execugdo a CONTRATADA estara livre de adverténcias e
penalidades, caso nado possa medir ou n&o atinja os indices estabelecidos pelo
CONTRATANTE;

11.9.2 Etapa 2 (E2) — no segundo més de execugao a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E2;

11.9.3 Etapa 3 (E3) — no terceiro més de execucdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta ES3;

11.9.4 Etapa 4 (E4) - no quarto més de execugdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E4. Estas metas passaréo a ser as metas definitivas para
apuracao dos niveis minimos de servigos prestados;

11.9.5 Os valores correspondentes as metas a serem atingidas podem ser alterados a qualquer
momento, desde que de comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

11.9.6 Observagao: os prazos acima serdo contados a partir da data de inicio da prestagdo de
servigcos da Central de Atendimento.

11.9.7 No Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos de Servigo, consta tabela com as metas de
servigo estabelecidas para cada Etapa.

12. ESTIMATIVA DO VOLUME DOS SERVICOS

Servigo Estimativa Forma de Estimativa
Estimativa feita tomando-se por base os valores dos
quantitativos de chamados abertos para o 1° e 2° Nivel de

TAREFAS DE SUPORTE atendimento no periodo de agosto de 2013 a julho de
— Servico de Suporte de|375.436 chamados | 2014, acrescentando-se o percentual de 20% ao ano para
1° e 2° Nivel o periodo da contratagdo. O percentual de 20% de

crescimento ao ano correspondente a expectativa
estimada de crescimento.

TAREFAS DE ROTINA 42.240 UST-SCB

TAREFAS DE ROTINA 26.400 UST-SCM Quantidade estabelecida através da analise do
TAREFAS DE ROTINA 31680 UST-SCA quantitativo de procedimentos realizados pelos diversos

membros da equipe de Suporte de 3° Nivel do atual
TAREFAS DE ROTINA zggi%gﬁgfp contrato, no periodo de agosto de 2013 a julho de 2014,

TAREFAS DE ROTINA bem como considerando a expectativa de crescimento da

Especialista demanda e a criagdo de novas atividades e tarefas.
TAREFAS DE ROTINA 5.280 UST-GPET

TAREFAS DE DEMANDA 16.000 USTD Quantidade estabelecida através da andlise do
quantitativo de procedimentos realizados pelos diversos
membros da equipe de Suporte de 2° e 3° Nivel do atual
TAREFAS DE DEMANDA 5.930 UATD contrato, no periodo de agosto de 2013 a julho de 2014,
bem como considerando a expectativa de crescimento da
demanda e a criagdo de novas atividades e tarefas.
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13. CONDIGOES PARA PAGAMENTO

13.1.1 A Reunido Mensal de Acompanhamento devera ocorrer até o 5° dia util do més subsequente ao da
prestagcéo dos servigos.

13.1.2 Na Reunido Mensal de Acompanhamento devera ser entregue a CONTRATANTE o Relatorio
Gerencial dos Servigos.

13.1.2.1 A estrutura e a definigdo do conteldo do Relatério Gerencial dos Servigos sera definida durante
a Fase de Transigéo Inicial.

13.1.3 Os faturamentos dos servicos, executados pela CONTRATADA, seréo efetuados conforme abaixo;
13.1.4 Solicitagdo de Pagamento dos Servigos:

13.1.41 O pagamento referente aos servicos sera realizado através de depdsito bancario
preferencialmente nas agéncias do BANCO BRADESCO S/A, devendo as solicitagdes de
pagamento, referentes a execugao dos servigos previamente autorizadas, serem entregues até
o dia 10 (dez) do més subsequente a prestagdo dos mesmos, e o pagamento devera ser
realizado, sem quaisquer acréscimos e atualizagdo monetaria, até o ultimo dia util do referido
més, devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) deste Tribunal de Justica;

13.1.4.2 Os servigos serdo faturados mensalmente apods a solicitagdo de pagamento por parte da
CONTRATADA e aceite do Relatério de Niveis Minimos de Servico, por parte da
CONTRATANTE.

13.1.4.3 Caso a CONTRATADA ndo cumpra com os seus compromissos, de qualidade e desempenho,
terd a sua fatura reduzida conforme estabelecido no Anexo 09 - Indicadores de Niveis
Minimos de Servigo.

13.1.4.3.1 Neste caso a CONTRATADA sera notificada conforme especificado no item 16.
MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO.

13.1.4.4 Quando houver divergéncia entre a solicitagdo de pagamento apresentada e a prestagdo dos
servigos verificada pela CONTRATANTE, a parte incontroversa podera ser faturada ficando a
parte controversa para ser discutida e compensada na fatura posterior.

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

13.1.4.6 O Tribunal de Justiga reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAO,
caso o objeto nao esteja em conformidade com as condi¢des deste instrumento;

13.1.4.7 Nenhum pagamento sera efetuado a empresa vencedora do certame antes de paga a multa que
por ventura lhe tenha sido aplicada;

13.1.4.8 Os valores da(s) NF(s) / Fatura(s) deverdo ser os mesmos consignados na Nota de Empenho,
sem o0 que ndo sera liberado o respectivo pagamento. Em caso de divergéncia, sera
estabelecido prazo para a Contratada fazer a substituigdo desta(s) NF(s) / Fatura(s).

14. GARANTIA CONTRATUAL

14.1 Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigagbes contratuais assumidas, inclusive
pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestara garantia no percentual de 5%
(cinco por cento) do valor total do contrato, em até 05 (cinco) dias corridos contados do ato de
convocagao para apresentacdo da garantia contratual e assinatura de contrato, podendo a
CONTRATADA optar por qualquer das modalidades previstas no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:

14.1.1 Caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, cuja exigibilidade ndo seja contestada pelo
TJCE;

14.1.2 Quando se tratar de caugdo em dinheiro, devera ser recolhido na Secretaria de Financas do
TJCE;

14.1.3 Seguro garantia;

14.1.4 Fiancga bancaria.

14.2 Em se tratando de fianca bancaria, devera constar do instrumento a expressa renuncia pelo fiador
dos beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cadigo Civil;

14.3 Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer obrigacdo, a Contratada devera re-
integralizar o seu valor, no prazo ndo superior a 10 (dez) dias corridos, contados da data em que
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14.4

14.5

for notificada;

A ndo apresentacdo da garantia até a assinatura contratual ou sua apresentagdo em desacordo
com o prazo fixado significara recusa a assinatura do contrato, ensejando aplicagdo das sancgdes
previstas;

No caso de rescisao do contrato, a garantia se presta a cobrir prejuizos comprovados;

15. PROPRIEDADE, SIGILO, RESTRIGOES

16.

15.1

15.2

15.3

15.4

15.5

A contratada cedera ao Tribunal de Justica do Estado do Ceara, nos termos do art. 111, da Lei
Federal N.° 8.666/93, combinado com o art. 4.°, da Lei Federal N.° 9.609/98, o direito patrimonial e
a propriedade intelectual em carater definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos
servicos contratados, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatérios, artefatos,
descricdes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, roteiros,
tutoriais, fontes dos cédigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet
e Internet e qualquer outra documentagao produzida no escopo da presenta contratagao, em papel
ou em midia eletrdnica, sendo vedada sua cesséao, locagao ou venda a terceiros;

Toda a documentagdo produzida pela CONTRATADA referente a implantagdo dos servigos e
documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade de forma perpétua do
TJCE, nédo precisando este Tribunal de autorizagdo da Contratada para reproduzir, distribuir e
publicar em documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administragdo considerar
necessario. Na assinatura do Contrato a Contratada devera entregar a Declaragdo de cesséo
patrimonial/autoral conforme o ANEXO 17 — DECLARACAO CESSAO DE DIREITOS
PATRIMONIAIS/AUTORAIS

Todas as informagdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugao dos servigos
deverao ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacéo a terceiros, devendo
a CONTRATADA, zelar por si, por seus sécios, empregados e subcontratados pela manutencao do
sigilo absoluto sobre os dados, informagdes, documentos, especificagdes técnicas e comerciais de
que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razéo dos servigos executados;

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

Para efeito do cumprimento das condigdes de propriedade e confidencialidade estabelecidas, a
CONTRATADA exigira de todos os seus empregados que, a qualquer titulo, venham a integrar a
equipe executante do Objeto deste Termo de Referéncia, a assinatura do ANEXO 15 - TERMO DE
COMPROMISSO, bem como a assinatura do ANEXO 16 — TERMO DE CIENCIA onde o signatéario
e os funcionarios que compdem seu quadro funcional declaram-se, sob as penas da lei, ciente das
obrigacdes assumidas e solidario no fiel cumprimento das mesmas.

MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO

Funcao de

Emissor |Destinatario Periodicidade

Comunicagao

Forma de Comunicagao

Ordem de Servigo

Contratante

Contratada

Emissao da ordem de servico.

Quando demandado
pela SETIN.

Nota de empenho

Contratante

Contratada

Emissao da Nota de

Empenho

Quando demandado
pela SETIN.

E-mail, telefone e
site na internet

Contratante

Contratada

Abertura de chamados de
servigos de suporte técnico e
garantia.

Dirimir davidas e prestar
esclarecimentos acerca de
itens presentes no contrato
firmado;

Sempre
necessario.

que
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Ata de reuniao Contratante | Contratada | Registro das reunides | Sempre que houver
4 realizadas entre a contratante [reuniao entre as
€ a contratada. partes.
Comunicacao formal | Contratante | Contratada |Relato de alguma ocorréncia | Sempre que houver
contratual através de: Oficio | falha no atendimento
5 por correspondéncia/ email. a algum item do
contrato ou quando
necessario.
Troca de | Contratada/ | Contratante/ | Através de telefone, e-mail, | Quando necessario
informacdes técnicas | Contratante | Contratada | presencial, relatorios,
necessarias a documentos de texto,
6 execugao do planilhas, slides, e-mail, sitios
contrato da internet, PDF (Portable
Document Format):
documento em formato
portavel.
17. ESTIMATIVA DOS PREGOS UNITARIOS
. Valor Médio Valor Médio
Item Servico Und. Qtd. Mensal Global Orcado
TAREFAS DE SUPORTE
— Servigo de Suporte de 1° Valor Fixo Mensal 30 R$574.156,96 | R$ 17.224.708,80
e 2° Nivel
. Valor Médio Valor Orgado
Item Servigo Und. Qtd. Unitario Global
UST-SCB 42.240 R$ 100,96 R$ 4.264.550,40
UST-SCM 26.400 R$ 115,08 R$ 3.038.112,00
TAREFAS DE ROTINA - UST-SCA 31.680 | R$ 12580 | R$ 3.985.344,00
2 | Servico de Suporte de 3°
Nivel UST-GP 21.120 R$ 93,54 R$ 1.975.564,80
UST-ESPECIALISTA 26.400 R$ 130,67 R$ 3.449.688,00
UST-GPET 5.280 R$ 116,34 R$ 614.275,20
TAREFAS DE DEMANDA USTD 16.000 R$ 195,55 R$ 3.128.800,00
3 | - Servigo de Suporte de 2°
e 3° Nivel UATD 5.930 R$ 103,68 R$ 614.822,40
Total R$ 38.295.865,60

17.1.1 A quantidade de unidades de referéncia para cada uma das Tarefas de Rotina corresponde a
estimativa demanda maxima, sendo que o pagamento se dara pelo que for efetivamente

utilizado.

17.1.2 A quantidade de unidades de referéncia para cada uma das Tarefas de Demanda corresponde a
estimativa demanda maxima, sendo que o pagamento se dara pelo que for efetivamente

utilizado.

17.1.3 A CONTRATANTE nado se compromete a demandar os quantitativos minimos estimados na
tabela acima. Todavia, tais quantitativos representam a estimativa dos servigos a serem
contratados para o inicio da prestagao dos servigos.

18. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA
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Fonte Acao PPA - 2012/2015
Fundo Especial de Reaparelhamento Manuten¢éao e Iniciativa 00001 - Ampliagao e
e Modernizagao do Poder Judiciario | funcionamento de Modernizacao da infraestrutura do
do Estado do Ceara (FERMOJU) TI Tribunal de Justica do Estado do Ceara
Central de Atendimento Servigo
TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte de 1° e 2° Servi
. ervico
Nivel
TAREFAS DE ROTINA - Servico de Suporte de 3° Nivel Servigo
TAREFAS DE DEMANDA - Servigco Extraordinario de Servico
Suporte de 2° e 3° Nivel ¢
Codigo do Projeto PJSETIN2014001
Regionalizagado da Despesa Fortaleza/CE
Exercicio 2015/2017 R$ 38.295.865,60

18.1 Aceite, Alteragao e Cancelamento

18.1.1 Condigdes de Aceite
18.1.1.1 O aceite se dara pelo atendimento no estabelecido nos itens 9. Forma de
Acompanhamento do Contrato e 11. Metodologia de Avaliagao da Qualidade e
Niveis Minimos de Servico.
18.1.2 Condigoes de Alteragao
18.1.2.1 A CONTRATADA devera aceitar, nas mesmas condigdes propostas, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessaria, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial do contrato.
18.1.2.2 Alteracdo contratual unilateral, pela Administragdo Publica, quando houver modificacédo
do projeto ou das especificagdes, para melhor adequacédo técnica aos seus objetivos
conforme o artigo 65, inciso |, alinea a, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, a Lei de
Licitagdes e Contratos Administrativos.
18.1.3 Condigdes de Rescisédo
18.1.3.1 Constituem motivo para rescisao contratual:

18.1.3.1.1
18.1.3.1.2
18.1.3.1.3

18.1.3.1.8

18.1.3.1.9

O n&o cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes ou prazos;

O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e prazos;

A lentidao do seu cumprimento, levando o Tribunal a comprovar a impossibilidade da
execugao do servigo, nos prazos estipulados;

O atraso injustificado no inicio dos servigos;

A paralisagao dos servigos, sem justa causa e prévia comunicagao ao Tribunal;

A subcontratagao total ou parcial das obrigagdes contraidas;

A associagcdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia total ou
parcial das obrigagdes contraidas, bem como a fusdo, cisdo ou incorporagdo da
CONTRATADA, que afetem a boa execucdo do Contrato, sem prévio conhecimento
e expressa autorizagao do Tribunal;

O desatendimento das determinagdes regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a execugdo do Contrato, assim como as de seus
superiores;

O cometimento reiterado de faltas na execugéo do Contrato, anotadas pelo Tribunal;

18.1.3.1.10 A decretacao de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil da CONTRATADA,;
18.1.3.1.11 A dissolugcdo da CONTRATADA,;
18.1.3.1.12 A alteracao social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA

que prejudique a execugao do Contrato;

18.1.3.1.13 Razdes de interesse publico, justificadas e determinadas, de alta relevancia e amplo

conhecimento, pela maxima autoridade do Tribunal, e exaradas no Processo
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Administrativo a que se refere este Contrato;

18.1.3.1.14 A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execugéo do Contrato;

18.1.3.1.150 descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem
prejuizo das sangdes cabiveis.

18.1.3.1.16 A rescisado do Contrato podera ser determinada por ato unilateral e escrita do TJCE;

18.1.3.1.17 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 |l da Lei 8666/93;

18.1.3.1.18 Podera 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 regularizagdes;

18.1.3.1.19 O Contrato podera ser rescindido a qualquer tempo, sem 6nus de qualquer espécie,
a exclusivo critério do Tribunal, desde que devidamente notificado, devendo este
notificar a CONTRATADA de sua intencao resciséria, com antecedéncia minima de
45 (quarenta e cinco) dias corridos.

19. SANGOES APLICAVEIS

19.1 Atendendo ao Art. 15, inciso llI, alinea “h” da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de 12
de novembro de 2010 e conforme os Arts. 86, 87 e 88 da Lei No 8.666 de 1993, seguem, abaixo,
definicdes claras e detalhadas das sangbes administrativas a serem aplicadas a esta contratagao

com
19.2 Pela

vinculagéo por Termo de Contrato.
inexecucgao total ou parcial do objeto definido neste Termo de Referéncia, o TJCE podera,

garantida a prévia defesa, aplicar a Contratada, as sangdes a seguir, de acordo com o grau do
prejuizo causado pelo descumprimento das respectivas obrigagdes:

19.2.1

19.2.2

19.2.3

19.24

19.2.5

19.2.6

19.2.7

Adverténcia escrita quando se tratar de infracdo leve, a juizo da fiscalizagdo, no caso de
descumprimento das obrigagdes e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda no caso
de outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos ao TJCE desde que ndo caiba a
aplicagédo de sangao mais grave;

multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor faturado pela empresa no periodo de
06 (seis) meses, para cada indicador de nivel de servigo que apresente discrepancia superior
a 10% em relacdo a meta prevista em 03 (trés) medicbes em meses consecutivos, ou
alternados, realizadas no intervalo de 06 (seis) meses, até o limite de 10% (dez por cento)
sobre o valor faturado neste mesmo periodo;

multa de 1% (um por cento) sobre o valor total faturado para o contrato, no més da infracao,
para cada ocorréncia de descumprimento de obrigagbes contratuais que nao sejam
relacionadas ao atingimento das metas estabelecidas para os indicadores de nivel de servigo,
até o limite 10% (dez por cento) sobre o valor total faturado para o contrato no més da
infracao;

multa de 1% (um por cento) sobre o valor total faturado para o contrato, no més da infracao,
para cada indicador/meta de niveis de servico que tenha sido objeto de tentativa de fraude,
manipulacdo ou descaracterizacdo pela CONTRATADA, até o limite 10% (dez por cento)
sobre o valor total faturado para o contrato no més da infragao;

multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, em caso de inexecugéo total da
obrigagao assumida, caracterizando-se quando houver reiterado descumprimento de
obrigagdes contratuais.

multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal a ser pago pelas Tarefas de
Suporte, pelo atraso no inicio do servigo do Item 1 - TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de
Suporte de 1° e 2° Nivel, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento) do valor
mensal a ser pago pelas Tarefas de Suporte.

multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal faturado para as Tarefas de
Rotina, para cada TAREFA DE ROTINA nao executada, por dia ndo executado, até o limite de
10% (dez por cento) do valor mensal faturado para as Tarefas de Rotina.
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19.2.8 multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado na respectiva ordem de servigo pela ndo
execucgao da Tarefa de Demanda.

19.2.9 0,3% (trés décimos por cento) por dia sobre o valor dos servigos entregues com atraso, até o
percentual de 9% (nove por cento) e mais 1% (um por cento) caso ultrapasse os 30 dias de
atraso. Decorridos mais de 30 (trinta) dias de atraso o TJCE podera decidir pela resciséo, em
razao da inexecucao total.

19.2101% (um por cento) por dia sobre o valor da garantia contratual, pela nao
apresentagao/atualizacdo, até o percentual de 10% (dez por cento), no prazo estabelecido
neste instrumento, da garantia de execugao contratual.

19.2.11 0,5% (meio por cento) por evento sobre o valor global atualizado do contrato, pela nao
manutengdo das condigbes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no instrumento
convocatorio, até o limite de 10% (dez por cento) sobre o valor global atualizado do contrato.

19.2.12 Suspensao temporaria de participar em licitacdo e impedimento de contratar com a
Administragao, pelo prazo ndo superior a 5 (cinco) anos;

19.2.13 Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos que determinaram sua punigdo ou até que seja promovida a sua
reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida
sempre que o contratado ressarcir a Administragdo pelos prejuizos resultantes e apds
decorrido o prazo da sangéo aplicada com base no inciso anterior.

20. DA VIGENCIA CONTRATUAL E DO REAJUSTE DE PREGOS

20.1 A vigéncia do contrato € de 30 (trinta) meses, a contar da data de assinatura do contrato, podendo
ser prorrogado até o limite de sessenta meses, em conformidade com o disposto no Art. 57, inciso |l,
da Lei Federal n° 8.666/1993, por ser considerado pela CONTRATANTE, servico de natureza
continua.

20.2 Do Reajuste dos Precos

20.2.1 Apos 12 (doze) meses da data de apresentacdo da proposta, a CONTRATADA, mediante
justificativa, podera solicitar reajuste do valor contratual com base na variagao do IPCA.

20.2.2 Em caso de extingdo do referido indice, a CONTRATANTE fara op¢ao de indice que servira
de base para o reajuste.

21. CRITERIOS DE SELEGCAO DO FORNECEDOR

21.1 Da Proposta de Preco
21.1.1 A proposta devera conter obrigatoriamente os seguintes elementos:
21.1.1.1 Prego unitario por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas
decimais, expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em caso de divergéncia
entre 0s pregos expressos em algarismos e por extenso, seréo levados em consideragao
os Ultimos;

21.1.1.2 Nao deve conter cotagdes alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas;

21.1.1.3 Deve fazer mengéo ao numero do pregao e do processo licitatorio;

21.1.1.4 Deve ser datada e assinada na ultima folha e rubricadas nas demais, pelo representante
legal da empresa;

21.1.1.5 Deve conter na ultima folha o numero do CNPJ da empresa;

21.1.1.6 Deve informar o prazo de validade da proposta, que nido podera ser inferior a 60

(sessenta) dias corridos, contados da data de entrega da mesma;

21.1.1.7 Indicagdo do nome do banco, nimero da agéncia, nUmero da conta-corrente, para fins de
recebimento dos pagamentos; O modelo oficial a ser utilizado pelas licitantes para a
formacao de preco deve ser o determinado no item 17. Estimativa de Pregos Unitarios.

21.2 Da Qualificagao Técnica
21.2.1 Critérios de Habilitagao
21.2.1.1 Do Atestado de Vistoria Técnica
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21.2.1.1.1 Atestado de Vistoria a ser fornecido pelo TJCE ou declaragido de dispensa,
conforme as seguintes condigdes:
21.2.1.1.1.1 A critério da licitante, caso seja necessario levantar, in-loco, subsidios para
formulagdo de suas propostas, esta podera realizar vistoria técnica nas
instalagdes do Tribunal, durante o horario de funcionamento regular do Tribunal.
Caso a licitante ndo realize a vistoria técnica devera emitir declaragdo de
dispensa informando que tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos
Servigos.
21.2.1.1.1.2 O agendamento da vistoria devera ser previamente efetuado nos telefones de
contatos do TJCE, mencionando as informagbes de contato da Empresa (razdo
social, endereco e telefone) e de seu representante (nome completo e telefone)
o qual efetuara a vistoria.
21.2.1.1.1.3 TJCE: na Av. General Afonso Albuguerque Lima, S/N. - Cambeba CEP: 60822-
325, Fortaleza-CE, por meio dos telefones: (85) 3207-7756 / 7788 / 7774, na
Secretaria de tecnologia da Informacéao.
21.2.1.1.1.4 A vistoria devera ser agendada e realizada em no maximo 02 (dois) dias uteis
antes da abertura das propostas.
21.2.1.1.1.5 Durante a vistoria, sera dado acesso as dependéncias do Tribunal.
21.2.1.1.1.6 Quando da vistoria, a Licitante deverd se inteirar de todos os aspectos
referentes a execugdo do servigo, ndo se admitindo, posteriormente, qualquer
alegagao de desconhecimento desses aspectos.
21.2.1.1.1.7 Para todos os efeitos, considerar-se-a que a Empresa tem pleno conhecimento
da natureza e do escopo dos servigos, ndo se admitindo, posteriormente,
qualquer alegagao de desconhecimento desses elementos de contratagéo.
21.2.1.1.1.8 Efetuada a vistoria sera lavrado, por representante da equipe técnica do TJCE
designado para tanto, o respectivo Atestado de Vistoria, conforme modelo, o
qual devera ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da
licitagao.
21.2.1.1.1.9 Durante a vistoria técnica, o Tribunal de Justica fornecera dados técnicos de
seu parque tecnoldgico.
21.2.1.2 Dos Atestados de Capacidade Técnica
21.2.1.2.1 Sera aceito o somatoério de atestados para comprovagéo das capacitagbes exigidas,
desde que os servicos tenham sido executados durante os 12 (doze) meses
anteriores a data de publicacdo do edital;
21.2.1.2.2 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de
direito publico ou privado, em documento timbrado, e que comprove(m) a aptiddo da
licitante para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da
licitagao, contendo:
21.2.1.2.2.1 Comprovagao da prestacdo de servico como Central de Servicos de Suporte
com pelo menos 3.000 (trés mil) usuarios, 3.500 (trés mil e quinhentas)
estacdes de trabalho (microcomputadores e/ou notebooks), 200 (duzentos)
Servidores, e que, dentre os servigos de suporte, prestados neste escopo,
estejam inclusos os seguintes:
21.2.1.2.2.1.1 Servigos de atendimento a usuarios, através de suporte remoto;
21.2.1.2.2.1.2 Servigos de atendimento a usuarios, através de suporte presencial;
21.2.1.2.2.1.3 Servigos de Sustentacao de Infraestrutura de Tecnologia de Informatica;
21.21.2.2.1.4 Prestagdo de servigos de suporte técnico especializado em sistema
operacional;
21.21.2.2.1.5 Prestagdo de servigos de suporte técnico a ambiente de rede (local e
wireless);
21.2.1.2.2.1.6 Prestagdo de servicos de administracdo de infraestrutura de TIC,
envolvendo, no minimo, os ambientes de servidores, storage, backup,
banco de dados e correio eletrdnico;
21.2.1.2.2.1.7 Experiéncia na gestdo de, pelo menos, os seguintes componentes,
segundo as recomendagdes do ITIL:
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21.2.1.2.2.1.7.1 Funcéo Service Desk (Central de Servigos);
21.2.1.2.2.1.7.2 Processo de Gerenciamento de Incidentes;
21.2.1.2.2.1.7.3 Processo Gerenciamento de Problemas;
21.2.1.2.2.1.7.4 Processo Gerenciamento de Mudancas;
21.2.1.2.2.1.7.5 Processo Gerenciamento de Liberacoes;
21.2.1.2.2.1.7.6 Processo Gerenciamento de Configuragao;
21.2.1.2.2.1.7.7 Processo Gerenciamento de Infraestrutura;
21.2.1.2.2.1.7.8 Controle de Acordos Minimos de Niveis de Servicos (AMNS’s) de
fornecedores internos e externos.
21.21.2.2.1.8 Prestagdo de servicos de manutengdo, com substituicdo de pecas, a
estacgdes de trabalho (microcomputadores).
21.2.1.2.3 Atestado de Capacitagdo Técnica, comprovando ter prestado servigos de suporte a
redes e infraestrutura, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico
ou privado, com uma configuragdo minima de:
21.2.1.2.3.1 Suporte e configuragdo de, no minimo, 2.000 estagdes de trabalho entre
desktops e notebooks configuradas com sistema operacional Windows e Linux;
21.2.1.2.3.2 Suporte e configuragdo de, no minimo, 80 equipamentos servidores, com
descricdo resumida das atividades realizadas, configurados com sistemas
operacionais distribuidos entre Windows Server e Linux, operando em
ambientes de clusters e virtualizados;
21.2.1.2.3.3 Suporte e configuragdo de, no minimo, 01 (uma) unidade de armazenamento
do tipo “storage” com discos Fibre Channel ou Serial Attached SCSI (SAS) com
capacidade bruta de, no minimo, 20TB, e de, no minimo, 01 (uma) Biblioteca de
Fitas, conectadas para comunicagao do tipo SAN, utilizando software de
gerenciamento de backup;
21.2.1.2.3.4 Suporte e configuragéo a ativos de rede tipo Storage Area Network (SAN) com
no minimo dois switches Fibre Channel de 16 ou mais portas cada;
21.2.1.2.3.5 Suporte e configuracdo de rede com no minimo 3.000 pontos de rede e 50
switches ethernet;
21.2.1.2.3.6 Suporte e configuracdo de pelo menos dois bancos de dados corporativos
comerciais (SQL, DB2, Oracle e similares) e pelos menos um banco de
software livre (MySQL, PostGree e similares);
21.2.1.2.4 Atestado de Capacitagdo Técnica, comprovando ter prestado servigos de suporte a
estagbes de trabalho entre desktops e notebooks configurados com sistema
operacional Microsoft Windows, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado, visando a solugdo de incidentes e problemas através de
atendimento a chamados, atendendo em conformidade com niveis de servigos
acordados;
21.2.1.2.5 Atestado de Capacitagao Técnica, comprovando ter prestado suporte a ambientes
com no minimo 03 computadores servidores, configurados com sistemas
operacional VMWARE ESX Server, com no minimo um Cluster utilizando as
funcionalidades de VMware High Availability (HA) e Dynamic Resource Scheduling
DRS, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado;
21.2.1.2.6 A comprovagao solicitada nos atestados supracitados visa garantir que a licitante
possua capacidade e porte suficiente para atender ao objeto desta contratagédo, bem
como experiéncia comprovada em tecnologias utilizadas pelo Tribunal de Justi¢ca do
Estado do Ceara.
21.2.1.2.7 A Administragao se resguarda no direito de diligéncia junto a pessoa juridica do
Atestado/Declaragao de Capacidade Técnica, visando obter informacdo sobre o
servico prestado e copias dos respectivos contratos e aditivos e/ou outros
documentos comprobatérios do contetdo declarado.

21.2.2 Da Qualificagdo Economica-Financeira

21.2.2.1 Balango patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, que
comprovem a boa situagao financeira da empresa, vedada a substituicdo por balancetes
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ou balangos provisoérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrado
ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagéo da proposta;
21.2.2.2 A boa situacao financeira, a que se refere este item, estara comprovada na hipoétese de a
licitante dispor de indice de Liquidez Geral (LG) igual ou superior a 1 (um inteiro),
calculado de acordo com a férmula abaixo:
21.2.2.2.1 LG = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante + Exigivel a
Longo Prazo)
21.2.2.3 As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um) para o indice
referido acima deverdo comprovar o capital ou patriménio liquido igual ou superior a 10%
(dez por cento) do valor estimado para a contratagéo.
21.2.2.4 Certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede da
pessoa juridica.
21.3 Modalidade de Licitagao
21.3.1 A modalidade de licitagdo sugerida € o Pregao Eletrénico, considerando se tratar de bem e
servico comuns, nos termos da lei Federal n° 10.520/2002, vez que seus padrdes de
desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo Termo de Referéncia e
Edital, por meio de especificagbes usuais no mercado.
21.4 Tipo de Licitagao
21.41 Alicitagdo sera realizada sob a forma de lote unico.
21.4.2 A licitagdo sera do tipo menor prego global. Os valores maximos aceitaveis, tanto unitarios
quanto global, estéo descritos no item 17. ESTIMATIVA DE PREGOS UNITARIOS.

22. CONDIGOES DE PARTICIPAGAO

22.1 Nao poderao participar deste Pregéo:
22.1.1 sociedade estrangeira nao autorizada a funcionar no Pais;
22.1.2 consoércio de empresas, qualquer que seja sua forma de constituicéo.
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2

ANEXO 02

ESPECIFICACOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO

DESCRIGAO GERAL DOS SERVIGOS
1.1 Cada um dos servicos esta detalhado adiante e deve ser executado de acordo com normas,
procedimentos e técnicas adotadas pelo Tribunal, bem assim as praticas preconizadas pelo modelo
ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Para cada servigo, além das atividades a serem
desempenhadas, encontram-se descritos os seguintes itens, sempre que aplicavel:

1.1.1 periodos de disponibilidade do servigo, que indicam os dias e horarios em que os servigos
deverao ser prestados, ficando a cargo da CONTRATADA a definicdo de jornada de trabalho e
escala de turnos dos profissionais alocados;

1.1.2 canais de acesso ao servi¢co, que definem os instrumentos que poderédo ser utilizados pelos
usuarios das solugdes de Tl do Tribunal para demandar a prestacéo de servigos de suporte;

1.1.3 requisitos de infraestrutura, que determinam os aspectos a serem observados quanto ao
ambiente fisico e tecnoldgico a ser provido pela CONTRATADA para a operagéo do servigo de
telessuporte;

1.1.4 requisitos de qualificagdo profissional, que indicam tanto aspectos obrigatérios (exigidos) a
serem observados na formacgao das equipes de cada servico.

1.1.5 O atendimento aos requisitos de infraestrutura para a Central de Atendimento devera ser
comprovado por meio de declaragdo de que a Central de Atendimento cumpre todos os
requisitos descritos neste termo de referéncia. A CONTRATANTE podera, a qualquer
momento, realizar visita técnica para fins de avaliagdo e auditoria do cumprimento de tais
requisitos.

CENTRAL DE ATENDIMENTO - SUPORTE EM AMBIENTE DE 1° NiVEL E 2°NiVEL REMOTO

2.1 Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico a CONTRATANTE poderao ser
compartihados com outros clientes da CONTRATADA. Todavia, as pessoas que estiverem
prestando servigo a CONTRATANTE, durante o periodo em que estiverem prestando este servigo,
deverao atender exclusivamente a CONTRATANTE, nido podendo atender a mais de um cliente da
CONTRATADA de forma concomitante.

2.2 As instalagoes fisicas deverdao possuir dimensdes adequadas e serem totalmente informatizadas
visando assegurar um alto nivel de qualidade e agilidade dos servigos, bem como possibilitar a
segurancga necessaria as informacoes;

2.3 A CONTRATADA devera fornecer ambiente refrigerado e acusticamente isolado para a Central de
Atendimento;

2.4 Todos os operadores que irdo trabalhar com o contrato do TJCE ter&o, previamente, que assinar
Termo de Ciéncia da Politica de Seguranca do TJCE, bem como assinar o Termo de Ciéncia sobre
a manutengao do sigilo das informagdes e dados do TJCE. Estes termos sdo necessarios para que
os profissionais possam ter acesso aos sistemas, informacgdes e procedimentos do TJCE para a
execucgao de suas atividades. A CONTRATADA sempre devera apresentar estes termos para obter
a permissdo da CONTRATANTE com vistas a viabilizar a atuagao de seus colaboradores.

2.5 Todo o mobiliario e equipamentos deveréo atender na integra a NR 17 do Ministério do Trabalho e
Emprego e outras legislagdes vigentes;

2.6 O Servico de Supervisao devera estar no ambiente operacional da Central de Atendimento, com os
mesmos recursos de uma Unidade de Atendimento e devera ser estrategicamente posicionado em
fungéo de seu grupo de operadores de atendimento;

2.7 Devera ser instalado um sistema de circuito interno de TV, abrangendo todo ambiente, cuja
administragdo e monitoragcédo serado feitas pela WEB (Internet) e sua visualizagdo disponibilizada
para os responsaveis por cada ilha de atendimento e para o CONTRATANTE. As imagens geradas
deverdo permanecer por no minimo 10 dias on-line e, apds esse periodo, serem armazenadas em
midia segura, que devera ser entregue ao CONTRATANTE. A distribuicdo das cameras nos
ambientes sera definida pela CONTRATADA, em conjunto com o CONTRATANTE;

2.8 SOLUCAO DE CONTINGENCIA - Os servicos, objeto desta contratacdo, ndo poderdo sofrer
descontinuidade. Portanto, a CONTRATADA devera providenciar e disponibilizar durante a vigéncia
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do contrato, plano emergencial que evite a descontinuidade dos servicos prestados devido a
movimento grevista de seus empregados ou devido a quaisquer outras situagdes que possam
provocar a indisponibilidade temporaria dos servigos. A apresentacdo do plano emergencial devera
ocorrer até o final do periodo de estabilizagdo dos servicos, que corresponde aos primeiros 90
(noventa) dias da contratagao;

2.9 A CONTRATADA provera, as suas expensas, a integracdo da central telefénica da Central de
Servigos com a central telefonica utilizada pelo TJCE, responsabilizando-se por todos os custos com
licengas, placas, equipamentos e componentes, além links de comunicacdo de dados e voz
necessarios a execugao dos trabalhos de suporte de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto, assegurando a
redundancia de comunicagdo, com vistas a prover uma disponibilidade de, no minimo, 98% (noventa
e oito por cento) da central de servigos. A CONTRATADA responsabilizar-se-a ainda por arcar com
os custos de novas adequacgbes e adaptagdes no caso de a CONTRATANTE mudar a sua central
telefénica. Todos os custos de instalagao e alteragdes desta infraestrutura correrdo por conta da
CONTRATADA, inclusive no caso de necessidade de execugdo de obras. Em caso de necessidade
de execugdo de obras, devera obedecer as normas e procedimentos estabelecidos pelo TJCE,
devendo receber aprovagao da unidade responsavel;

2.10 A CONTRATADA garantira, pelo menos, 30 (trinta) canais de voz com protocolo de comunicagao
SIP para escoamento do trafego das chamadas telefénicas destinadas para ou originadas pela
Central de Atendimento observando-se o atendimento, no minimo, das seguintes RFCs:

2.10.1 RFC 2327 - SIP SDP;

2.10.2 RFC 2474 - Definition of the Differentiated Services Field (DS Field) in the IPv4 and IPv6
Headers;

2.10.3 RFC 2475 - An Architecture for Differentiated Services;

2.10.4 RFC 2597 - Assured Forwarding PHB Group;

2.10.5 RFC 2598 - An Expedited Forwarding PHB;

2.10.6 RFC 2507 - IP Header Compression;

2.10.7 RFC 2508 - Compressing IP/UDP/RTP Headers for Low-Speed Serial Links;

2.10.8 RFC 2617 - HTTP Authentication: Basic and Digest Access Authentication;

2.10.9 RFC 2833 - Transporte de DTMF no RTP;

2.10.10 RFC 2976 - SIP INFO;

2.10.11 RFC 3261 - Protocolo SIP;

2.10.12 RFC 3264 - An Offer/Answer Model with the Session Description Protocol (SDP);

2.10.13 RFC 3550 - RTP / RTCP;

2.10.14 RFC 3551 - Complemento RTP;

2.10.15 RFC 3389 - CNG - Ruido de Conforto;

2.10.16 RFC 3489 - STUN - Simple Traversal of User Datagram Protocol (UDP) Through Network
Address Translators (NATs);

2.10.17 RFC 3702 - Authentication, Authorization, and Accounting Requirements for the Session
Initiation Protocol (SIP).

2.11 A central telefénica da central de servigos deve possuir Gateway de VolP integrado.

2.12 0 sistema de telefonia IP deve suportar, no minimo, os Codecs G.711 (law a e p) , G.723.1
(6,3kbps) e G.729 A/B, além do protocolo SIP.

2.13 O sistema deve possuir mecanismos de supressao de siléncio, de modo a otimizar a banda de
transmisséo de voz.

2.14 O sistema deve suportar a classificagéo de pacotes (QoS) baseada no padrao DiffServ.

2.15 0 sistema deve possuir suporte a implementagcdo de um firewall interno, permitindo o bloqueio de
acesso em determinadas portas, bem como implementar regras de acesso especificas baseadas
nos parametros de IP de origem e destino.

216 Os canais de voz poderdo utilizar os mesmos links de comunicacdo de dados, desde que
assegurada a implementagao de protocolos de QoS;

2.17 A CONTRATADA garantira 02 (dois) circuitos de comunicagao de dados de 10 Mbps de operadoras
distintas, dedicados (Ponto a Ponto ou MPLS), de voz e dados, cabendo a CONTRATADA instalar
0s componentes necessarios para a interligagdo da central do TJCE e de sua rede(passando por
seu firewall).
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2.18 A CONTRATADA devera garantir que a ocupagdo maxima da banda nao ultrapasse 90% durante o
horario de 8 as 18h e a redundancia do servigo;

2.18.1 Caso execeda a ocupacgdo da banda de comunicagédo por um periodo superior a 05 (cinco)
dias uteis durante o horario de 8 as 18h, devera ser ampliada a velocidade do link de modo a
garantir a qualidade do servigo. Esta ampliagédo correra as expensas da CONTRATADA,;

2.18.2 A CONTRATADA devera permitir que ferramentas do TJCE fagam o monitoramento dos
roteadores e da utilizagdo dos links através da ferramenta de coleta SNMP, para fins de
comprovagao;

2.18.3 O canal de dados da CONTRATADA devera passar pelo FIREWALL da CONTRATANTE,
com vistas a assegurar a seguranga logica dos dados trafegados entre CONTRATANTE e
CONTRATADA,;

2.18.4 A CONTRATADA devera efetuar a implementacéo de todo o sistema de redes (dados e voz)
e de toda a infraestrutura de tecnologia necessaria para o perfeito funcionamento da central
de atendimento e devera realizar as manutengdes preventivas, corretivas e evolutivas;

219 A CONTRATADA devera dispor de gerador préprio para sustentacdo de 100% das cargas
essenciais da Central de Servigos, sendo comprovado através de relatério mensal. Podendo ainda a
CONTRATANTE realizar vistoria técnica para fins de comprovagdo, quando entender ser
necessario.

2.20 A CONTRATADA utilizara niamero de telefone local do Estado do Ceara, cujo DDD seja (085), a ser
disponbilizado pela CONTRATANTE, para que o mesmo seja utilizado para o atendimento aos
usuarios de Tl da CONTRATANTE pela Central de Atendimento.

2.21 Com a integracao das centrais telefénicas da CONTRATADA e da CONTRATANTE, as chamadas
geradas entre ambas nao deverao gerar custo para o TJCE;

2.22 Requisitos para o servico de disponibilizacdo por parte da empresa contratada de Sistema de
Telefonia (PABX/DAC/URA).

2.22.1 A solugdo de Central de Comutacdo Telefonica da CONTRATADA devera contemplar, no
minimo, as seguintes funcionalidades para atender o objeto deste documento:

2.22.1.1 Devera incluir Distribuidor Automatico de Chamadas que permita o encaminhamento das
chamadas para os grupos de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto de forma distribuida, evitando
sobrecarga dos operadores;

2.22.1.2 A proponente devera implantar equipamentos devidamente homologados pelos 6rgéos
oficiais de fiscalizagao e controle de telecomunicagdes brasileiros.

2.22.1.3 A solugdo deve admitir sua ampliagdo de forma modular e escalavel, sem alterar as
caracteristicas de roteamento ja implementadas.

2.22.2 Atualmente, a CONTRATANTE utiliza plataforma de comunicagdo de tecnologia Digitro
conforme especificado abaixo:

2.22.2.1 Modelo: NGC Evolution E

2.22.2.2 Hardware:
2.22.2.2.1 2 Antena Externa para SmartCell IP
2.22.2.2.2 2 Combiner (Multiplexador) 8:1
2.22.2.2.3 1 Estagio Remoto (Gabinete Evolution)
2.22.2.2.4 1 Gabinete 19" para SmartCell IP
2.22.2.2.5 1 Microcomputador - Servidor Digitro — T2
2.22.2.2.6 1 Microcomputador - Servidor Digitro — T6
2.22.2.2.7 1 Médulo de Alarmes Externo
2.22.2.2.8 510 Ramais Analégicos
2.22.2.2.9 88 Ramais Digitais
2.22.2.2.10 8 SmartCell IP (02 interfaces GSM)
2.22.2.2.11 72 Telefone Digital TDD 03
2.22.2.2.12 10 Telefone IP Phone 02
2.22.2.2.13 10 Telefone IP Phone 03
2.22.2.2.14 180 Troncos Digitais
2.22.2.2.15 10 Headset com Teclado
2.22.2.2.16 1 Modem Externo para Telemanutengao
2.22.2.2.17 2 Switch 08 portas 10/100
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2.22.2.2.18 3 Switch 16 portas 10/100
2.22.2.3 Software:
2.22.2.3.1 8 Canais de Voz sobre IP - SIP
2.22.2.3.2 6 Canais simultaneos para envio/recebimento de FAX
2.22.2.3.3 1 Dualidade de matriz
2.22.2.3.4 1 Dualidade de Processamento
2.22.2.3.5 60 FaleWEB - Full
2.22.2.3.6 1 Habilitagado de Firewall
2.22.2.3.7 1 Habilitagdo de Fungéo Proxy de RTP (Audio)
2.22.2.3.8 1 Habilitagdo de Fungao SIP Proxy (Proxy de sinalizagdo com fungéo de Registro e
Roteamento)
2.22.2.3.9 1 Habilitagdo de Softswitch
2.22.2.3.10 100 Habilitagbes de Usuarios de FAX (TX/RX)
2.22.2.3.11 1 Identificador de Chamadas
2.22.2.3.12 1 Licenga Converge WEB
2.22.2.3.13 1 Licencga de Software PABX — Configuragéo
2.22.2.3.14 1 Licenga do sfw Fixagéo de Operadora (max.10 destinos)/ TANDEM
2.22.2.3.15 1 Licenga para PABX — Operagao
2.22.2.3.16 120 Licenga(s) do Software Virtual Fone
2.22.2.3.17 60 Licengas Ramal Celular
2.22.2.3.18 80 Ramais IP
2.22.2.3.19 1 Recepcionista Digital (5 opgbes de 1 nivel)
2.22.2.3.20 1 Sistema Operacional LINUX
2.22.2.3.21 1 Software de Tarifagdo e Analise de Bilhetes - Tarifone WEB Centralizado
2.22.2.3.22 1 Software intervencado remota
2.22.2.3.23 1 Software PABX
2.22.2.3.24 1 Software para encaminhamento de chamadas (TANDEM)
2.22.2.3.25 1 Solugao de Call Back para Ramal Celular
2.22.2.3.26 60 Tronco(s) Digital(is) para interligacao com ER
2.22.2.3.27 240 Tronco(s) Digital(is) para interligacao interna
2.22.2.3.28 1 Customizagao do plano de tarifagéo

2.22.3 Para fins de dimensionamento e conhecimento da atual estrutura da central telefénica do

Tribunal de Justiga do Estado do Ceara, podera ser feita vistoria técnica, nos termos do item 5
deste Termo de Referéncia;

2.22.4 A solugao de telefonia da CONTRATADA fornecera/provera:

2.22.4.1 interface de musica em espera;
2.22.4.2 Software de Gerenciamento do PABX/DAC, bem como o servico de URA(Unidade de
Resposta Audivel) com, no minimo, 03 (trés) niveis;
2.22.4.3 Servico de URA que permita gravagdo de mensagens de voz para fins informativos,
sempre que solicitado pela CONTRATANTE.
2.22.4.4 Servigo de URA que permita a realizagdo de pesquisa de satisfacao.
2.22.4.4.1 A CONTRATADA devera ofertar servico que URA que permita ao usuario selecionar
entre opgdes que o permitam avaliar o servigo prestado através de uma pesquisa de
satisfagao.
2.22.4.4.2 A URA devera estar integrada com a Solugéo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE de modo que as informagdes da pesquisa de satisfacdo possam
ser contabilizadas e gerados relatérios que possibilitem o seu acompanhamento.
2.22.4.4.3 Todos os servigos necessarios a esta integragdo, inclusive todos os custos sobre a
customizacao da Solugcado de Gerenciamento de Service Desk do TJCE.
2.22.4.5 capacidade para que todos os parametros do Atendente, inclusive o0 numero do seu login
pessoal, acompanhem a identificagdo de login e sejam independentes da localizagéo
fisica do terminal de voz;
2.22.4.6 que o operador selecione entre diversos motivos para entrada em pausa;
2.22.4.7 o calculo o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;
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2.22.5 A solugdo devera prover ao Servigo de Supervisdo visualizar na tela do computador
informacdes dos atendentes (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC e chamadas
abandonadas) e informagbdes dos Atendentes (quantidades de Atendentes livres, em
atendimento, em pausa e pods-atendimento). Para estas funcionalidades, sera concedido o
acesso de auditoria aos profissionais indicados pela CONTRATANTE;

2.22.6 A solugcdo devera prover que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o
cliente desligar antecipadamente, houver queda de ligagdo ou terminar a consulta;

2.22.7 A solugdo devera permitir a escuta em tempo real de ligagbes através da utilizagdo de
qualquer terminal telefénico fixo, mediante autenticagdo por senha;

2.22.8 A solugao devera gerar, no minimo, as estatisticas, abaixo relacionadas:

2.22.8.1 Quantidade diaria e mensal de ligagdes recebidas, em intervalo de 30 (trinta) em 30
(trinta) minutos;

2.22.8.2 Quantidade diaria e mensal de ligagbes atendidas, em intervalo de 30 (trinta) em 30
(trinta) minutos;

2.22.8.3 Quantidade diaria e mensal de ligagbes abandonadas, em intervalo de 30 (trinta) em 30
(trinta) minutos;

2.22.8.4 Quantidade diaria e mensal de ligagdes atendidas em até x segundos, onde x € um
numero parametrizavel,

2.22.8.5 Tempo médio diario e mensal das ligagdes, em segundos;

2.22.8.6 Tempo médio diario e mensal por atendimento;

2.22.8.7 Quantidade diaria e mensal de ligagdes em fila de espera, em intervalo de 30 (trinta) em
30 (trinta) minutos;

2.22.8.8 Tempo médio diario e mensal de espera em fila, em segundos;

2.22.8.9 Graficos demonstrativos dos dados estatisticos mencionados acima;

2.22.8.10Comparativos diario e mensal dos niveis de servigos contratados com os efetivamente
realizados.

2.22.9 Implementar fungdes CTI para integragdo com a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk
da CONTRATANTE, de modo que:

2.22.9.1 Permita associar a um registro de Evento no Axios assyst (chamado/incidente/requisi¢ao
de servigco) a gravagéo do audio do contato entre o usuario final e o analista de primeiro
nivel;
2.22.9.2 As ligagbes telefénicas recepcionadas pela Central de Atendimento deverdo acionar
automaticamente a tela de registro de incidentes/requisi¢des de servigo da solugédo de
gerenciamento de service desk da CONTRATANTE, Axios Assyt V7.5 e atualizacoes,
gerando um ticket de atendimento e disparando o reldégio para cronometragem do
respectivo tempo de atendimento e apuragéo dos acordos de niveis minimos de servigo;
2.22.9.3 Gravag&o do Audio:
2.22.9.3.1 O processo de gravagéo do arquivo de audio acontece do lado da central telefénica
e é iniciado automaticamente por este dispositivo, quando o operador atende a
ligacao;
2.22.9.3.2 O processo de gravagao do arquivo de audio € interrompido automaticamente por
este dispositivo, quando o PA encerra a ligagao;
2.22.9.3.3 Nao ha operagdo manual deste processo pelo operador (ex. clicar para iniciar a
gravagao ou clicar para encerrar a gravagao. Todo o processo € automatico e
controlado pela Central Telefonica);
2.22.9.3.4 Requisitos de Alto Nivel:
2.22.9.3.4.1 A Central Telefonica é responsavel pela gravagao do audio das chamadas;
2.22.9.3.4.2 As gravagbes sao armazenadas em formato “.wav’;
2.22.9.3.4.3 A Central Telefénica, quando instada pelo assyst, entrega o caminho/link para o
arquivo “.wav” para o chamado atual;
2.22.9.3.4.4 O(s) caminho(s) para cada arquivo de audio é (s&o) armazenado(s) junto do
registro do chamado;
2.22.9.3.4.5 Os arquivos “.wav” devem permanecer no repositério onde a Central Telefnica
atualmente os armazena, para evitar o crescimento exponencial da Base de
Dados do Axios assyst;
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2.22.9.3.4.6 Um mesmo chamado pode ter varias iteragdes telefénicas com o Usuario Final
e todos os audios destas chamadas devem ser associados ao mesmo registro
de evento;

2.22.9.3.4.7 Quando o usuario liga para abrir um novo chamado, o audio deve ser gravado e
associado ao registro do evento, ao ser salvo e a ligagdo encerrada;

2.22.9.3.4.8 Quando o usuario liga para acompanhar um chamado existente, o audio deve
ser gravado e associado ao registro do evento atual, ao ser salvo e a ligagado
encerrada;

2.22.9.3.4.9 Quando/Se o operador ligar para o usuario, a Central Telefénica deve gravar o
audio e associa-lo ao registro do evento atual, ao ser salvo e a ligagao
encerrada;

2.22.9.4 Deverao ser informados pelo Software da Central Telefénica as funcionalidades abaixo

listadas:
2.22.9.4.1 Solucdo de operacao e gerenciamento da Central Telefbnica;
2.22.9.4.2 Emissao de relatorios;
2.22.9.4.3 Monitoragdo de chamadas telefénicas;
2.22.9.4.4 “Estacionamento” de chamadas;
2.22.9.4.5 Alternancia entre chamadas;
2.22.9.4.6 Capturar chamadas;
2.22.9.4.7 Conferéncias;
2.22.9.4.8 Consultas;
2.22.9.4.9 Monitoragéo de estado do agente (status do atendente);

2.22.9.5 Detalhamento do Processo

2.22.9.5.1 Espera-se ser possivel extrair do seguinte processo a necessidade de iteragédo entre
0 Axios assyst e a Central Telefénica. Os pontos de Agédo Automatizada sao
marcados com “AA:” no fluxo descrito:

2.22.9.5.2 O Usuario Final liga para a Central de Servigos;

2.22.9.5.3 AA: A Central Telefénica inicia a gravagdo da conversa no momento em que o
atendente de primeiro nivel (operador) atende a ligagao;

2.22.9.5.4 AA: O Axios assyst abre o formulario de Registro de Evento para que seja possivel
registrar o contato com o usuario;

2.22.9.5.5 O operador identifica manualmente o usuario, uma vez que nio é possivel identifica-
lo automaticamente, ja que o0 mesmo ramal é compartilhado por varios usuarios
diferentes;

2.22.9.5.6 O operador preenche o registro do Evento com as informacdes fornecidas pelo
usuario, categorizando e descrevendo corretamente a necessidade;

2.22.9.5.7 O operador salva o registro do Evento e encerra a chamada;

2.22.9.5.8 AA: O Axios assyst dispara uma solicitagdo para a Central Telefénica solicitando a
referéncia do arquivo “.wav” criado;

2.22.9.5.9 AA: Baseado na resposta da Central Telefénica , o Axios assyst grava a referéncia
para o acesso ao arquivo “.wav” em um link ou botdo no formulario do evento;

2.22.9.5.10 O acionamento do link ou botao criado abre o arquivo “.wav”, que sera reproduzido
pelo Windows Media Player ou reprodutor equivalente, isto €, a reproducgéo é feita
por solugdo cliente especialista para tal fim, ndo pelo Axios assyst ou pelo software
da Central Telefonica;

2.22.9.5.11 Se houver necessidade do operador ou analista de outros niveis entrarem em
contato telefénico com o Usuario Final, o audio do novo contato também devera ser
gravado;

2.22.9.5.12 O operador faz uma ligagao para o Usuario Final;

2.22.9.5.13 AA: A Central Telefbnica inicia a gravagado do novo contato;

2.22.9.5.14 O operador salva as atualizagdes (ou a¢des) no registro do Evento;

2.22.9.5.15 AA: O Axios assyst dispara uma solicitagdo para a Central Telefonica solicitando a
referéncia do novo arquivo “.wav” criado;
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2.22.9.5.16 AA: Baseado na resposta da Central Telefénica, o Axios assyst grava a referéncia
para 0 acesso ao novo arquivo “.wav” em um novo link ou novo botdo no formulario
do evento;

2.22.9.5.17 Qualquer novo contato deve ser gravado, de forma que todas as gravagdes
efetuadas pela Central Telefébnica possam ser acessadas através do formulario do
Evento, no Axios assyst;

2.22.9.5.18 Caso o Usuario Final ligar sobre o0 acompanhamento a um chamado ja registrado, o
Axios assyst abrira um formulario de evento como se fosse o registro de um novo
chamado. Neste caso:

2.22.9.5.18.1

2.22.95.18.2

2.22.95.18.3

2.2295.18.4
2.2295.18.5

2.2295.18.6

2.22.95.18.7

O operador deve fechar o formulario aberto automaticamente para registro de
um novo evento;

O operador deve pesquisar o chamado para o qual o usuario deseja
acompanhamento;

AA: A Central Telefénica ja estara gravando a nova chamada, desde o seu
inicio;

O operador salva as atualizagdes (ou agdes) no registro do Evento;

AA: O Axios assyst dispara uma solicitagdo para a Central Telefénica
solicitando a referéncia do novo arquivo “.wav” criado;

AA: Baseado na resposta da Central Telefénica, o Axios assyst grava a
referéncia para o acesso ao novo arquivo “.wav’ em um novo link ou novo
bot&o no formulario do evento;

Qualquer novo contato deve ser gravado, de forma que todas as gravagdes
efetuadas pela Central Telefénica possam ser acessadas através do
formulario do Evento, no Axios assyst;

2.22.9.5.19 Caso, em uma mesma chamada, o Usuario Final relatar necessidades diferentes
que necessitem da abertura de diversos eventos diferentes:

2.22.9.5.19.1

2.2295.19.2

2.2295.19.3

2.2295.194

2.22.95.19.5
2.22.95.19.6

2.2295.19.7

2.22.9.5.19.8

2.22.9.5.19.9

AA: A Central Telefénica Ura inicia a gravagado da conversa no momento em
que o atendente de primeiro nivel (operador) atende a ligagao;

AA: O Axios assyst abre o formulario de Registro de Evento para que seja
possivel registrar o contato com o usuario;

O operador identifica manualmente o usudrio, uma vez que nao é possivel
identifica-lo automaticamente, ja que o mesmo ramal é compartilhado por
varios usuarios diferentes;

O operador preenche o registro do Evento com as informacdes fornecidas
pelo usuario, categorizando e descrevendo corretamente a necessidade;

O operador salva o registro do Evento;

AA: O Axios assyst dispara uma solicitagdo para a Central Telefénica
solicitando a referéncia do arquivo “.wav” criado;

AA: Baseado na resposta da Central Telefénica, o Axios assyst grava a
referéncia para o acesso ao arquivo “.wav” em um link ou botdo no formulario
do evento;

Apods salvar o primeiro evento, o Usuario Final reporta uma necessidade
distinta:

O operador abre um novo formulario para registro do evento;

2.22.9.5.19.10 O operador identifica manualmente o usuario, uma vez que nao & possivel

identifica-lo automaticamente, ja que o mesmo ramal é compartilhado por
varios usuarios diferentes;

2.22.9.5.19.11 O operador preenche o registro do Evento com as informagdes fornecidas

pelo usuario, categorizando e descrevendo corretamente a necessidade;

2.22.9.5.19.12 O operador salva o registro do Evento;
2.22.9.5.19.13 AA: O Axios assyst associa a este segundo (ou enésimo) chamado o mesmo

link/botdo que fora associado ao chamado anterior, ja que, para a Central
Telefbnica, o arquivo de uma ligagéo € unico, independente da quantidade de
eventos que o operador precisou registrar.
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2.22.9.5.20 Todos o0s custos necessarios a esta integragdo serdo assumidos pela
CONTRATADA.
2.22.9.5.21 Para a integragdo a empresa CONTRATADA devera utilizar o AssystCT];
2.23 A UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA) devera atender os seguintes requisitos:

2.23.1 Permitir o desvio automatico das ligagbes para os operadores, com integracdo total ao
software de atendimentos;

2.23.2 Desviar para o operador todas as ligagdes com estacionamento, por inoperancia dos usuarios,
com tempo maximo de 10 (dez) segundos na URA;

2.23.3 Ter a capacidade de transferir para o Atendente ou Supervisor a chamada telefonica e a tela
com as informacgdes ja introduzidas pelo usuario, simultaneamente, sem que seja necessario
informar novamente os dados ja introduzidos;

2.23.4 Permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em
portugués, fornecendo informagbes, mediante comando do usuario enviado pelo teclado
telefénico;

2.23.5 Possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operagao desejada;

2.23.6 Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a forma
de voz digitalizada;

2.23.7 Permitir a facilidade de atualizagao dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos
servigos que estdo em producgao;

2.24 Requisitos para o servi¢o de disponibilizagdo por parte da empresa contratada de Sistema Eletrénico
de Gravacao Digital:

2.24.1 Possuir a facilidade de o sistema de gravagéo ser sincronizado com o sistema de telefonia
para gravagao de operadores independente da posi¢gdo ocupada;

2.24.2 Todas as ligagbes deverdo ser gravadas e deverdo ser armazenadas por qualquer meio,
atendendo as seguintes premissas:

2.24.2.1 180 (cento e oitenta) dias para recuperacao imediata das conversagoes;
2.24.2.2 Acima de 180 (cento e oitenta) dias para recuperagdo através de procedimentos de
restore de backup;
2.24.2.3 As gravagobes digitalizadas devem permitir a compactagédo e ser indexadas através do
numero de chamado registrado na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE para recuperacgao por identificacdo do canal, data/hora e operador;
2.24.2.4 Ser integrada a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE,
relacionando os chamados aos arquivos de gravagao correspondentes, de modo que:
224241 Ao acessar o ticket da demanda, se possa ouvir as gravagdes telefénicas
relacionadas;
2.24.2.4.2 No momento em que a ligagdo seja atendida, automaticamente a tela de registro de
demanda da solug¢ao de gerenciamento de service desk seja acionada;
2.24.2.5 Ser totalmente integrada a solugdo de monitoria e avaliagdo (qualidade), relacionando os
arquivos de gravagio as avaliagdes e observagodes efetuadas;
2.24.2.6 Gravar todos os didlogos mantidos entre atendentes e usuarios, relacionando aos
respectivos chamados na solugédo de gerenciamento de service desk;
2.24.2.7 Possibilitar a gravagdo de chamadas permitindo a recuperagédo por Atendente, por dia,
por horario, pelo numero de origem da chamada, por ramal;
2.24.2.8 Possibilitar a recuperagéo imediata das gravagodes, assim que a ligagao é finalizada;
2.25SERVICOS DE SUPERVISAO E COORDENACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO PARA
SUPORTE DE 1° Nivel e 2° NIVEL REMOTO

2.25.1 Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdo e Coordenagao
na Central de Servigos serdo responsaveis pela organizagao, pelo controle e pela integragao
das equipes de execugao dos servigos de atendimento previstos;

2.25.2 Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdo e Coordenagao
na Central de Servicos serdo responsaveis por interagir com a equipe de gestdo da
CONTRATANTE de modo a garantir a qualidade e o acompanhamento dos servigos
prestados;
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2.25.3 Os servicos de gestdo da central requerem uma estrutura composta por profissionais,

sistemas e processos especializados, dimensionados de acordo com o volume estimado para
o servigo de atendimento;

2.25.4 Todos os custos relacionados a esta equipe de gestdo da Central de Atendimento deverao

estar contemplados nos pregos dos servigos de atendimento;

2.25.5 Os servigos de gestdo da central compreendem os seguintes servigos:

2.25.5.1 Supervisédo do atendimento para 1° Nivel e 2° Nivel Remoto;
2.25.5.2 Coordenacao operacional do atendimento de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto;

2.25.6 Supervisor — atribuicdes e competéncias

2.25.6.1 Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;
2.25.6.2 Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes da Central de Servigos, focando na
qualidade de atendimento e na satisfacdo dos usuarios;
2.25.6.3 Realizar a interagdo com as equipes técnicas de 2° nivel ou de suporte a infraestrutura de
3° nivel quando necessario;
2.25.6.4 Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno
da solugéo, finalizacdo do atendimento e apuragao dos indicadores de qualidade;
2.25.6.5 Possuir criatividade e agilidade na resolugdo de problemas;
2.25.6.6 Ter eficiéncia no atendimento ao publico;
2.25.6.7 Redagao de documentos;
2.25.6.8 Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes;
2.25.6.9 Apoiar o Coordenador na elaboracdo e analise dos dados extraidos dos relatdrios
gerenciais;
2.25.6.10 Planejar e conduzir reunidées de coordenacao de esforgos, conscientizagdo de objetivos,
motivagdo e de capacitagdo profissional dos atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;
2.25.6.11 Atualizar continuamente os procedimentos e padrbes basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com anuéncia do CONTRATANTE, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;
2.25.6.12 Orientar quanto a elaboracdo das mensagens eletrOnicas trocadas entre os usuarios e
os atendentes, evitando o encaminhamento de respostas equivocadas ou formuladas
sem a necessaria clareza e objetividade;
2.25.6.13 Gerenciar o periodo de descanso dos atendentes, de modo a nao prejudicar a execugao
do servico;
2.25.6.14 Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes;
2.25.6.15 Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das unidades,
objetivando a manutengao dos padrées de atendimento;
2.25.6.16 Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das
demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;
2.25.6.17 Realizar os atendimentos, telefénicos ou por mensagem eletrbnica, sempre que
necessario;
2.25.6.18 Comunicar ao Coordenador sobre qualquer problema relativo ao plano de atendimento;
2.25.6.19 Elaborar relatérios de servigos executados.
2.25.6.20 Habilidades comportamentais desejadas
2.25.6.20.1 Ouvir com ateng¢ao, sem presumir/interromper;
2.25.6.20.2 Usar linguagem adequada;
2.25.6.20.3 Demonstrar interesse pelo problema e disposicdo em soluciona-lo;
2.25.6.20.4 Administrar conflitos;
2.25.6.20.5 Ter foco em resultados;
2.25.6.21Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servigco de Supervisagdo da Central de
Atendimento constam no Anexo 07 — Perfis e Qualificagdes Profissionais

2.25.7 Coordenador operacional do atendimento — atribuigcdbes e competéncias

2.25.7.1 Responsabilizar-se pela operagao do atendimento;
2.25.7.2 Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servigo estabelecidos;
2.25.7.3 Responder pelos resultados alcangados e necessidades de ajustes;
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2.25.7.4 Gerenciar e coordenar a atuagéo dos supervisores de atendimento, focando na qualidade
do servigo prestado, bem como garantindo o alinhamento das atividades da Central de
Servigos com os requisitos de negocio da CONTRATANTE;
2.25.7.5 Garantir a plena operacionalizagdo do ambiente de atendimento e reportar eventuais
necessidades de correcoes;
2.25.7.6 Fornecer as informagdes técnicas necessarias a equipe de gestdo do CONTRATANTE,
provendo o Gestor do Contrato e o Fiscal Administrativo da CONTRATANTE com os
relatérios gerenciais e as ferramentas de controle necessarias e suficientes para a
auditoria dos servigos realizados, como solicitagdes de servigo feitas pelos usuarios,
indicadores de desempenho, niveis de servigo e estatisticas de atendimento on-line;
2.25.7.7 Ser o principal ponto de interlocugdo, para o TJCE, quanto as atividades relacionadas a
fungéo Service Desk;
2.25.7.8 Apoiar na atualizagdo dos procedimentos e padrées basicos de atendimento, bem como
a base de conhecimento, com a anuéncia do CONTRATANTE, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;
2.25.7.9 Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os supervisores;
2.25.7.10 Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das
demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;
2.25.7.11 Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunibes de
acompanhamento dos trabalhos, niveis de servico alcangados e fechamento da
pontuagéo de periodo;
2.25.7.12 Planejar e conduzir reunides de coordenagao de esforgos, conscientizagdo de objetivos,
motivagdo e de capacitagdo profissional dos atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;
2.25.7.13 Dimensionar adequadamente a equipe visando atender os niveis de servigo acordados e
a demanda presente ou expectativa futura;
2.25.7.14 Planejar/Controlar a execugao dos processos e atividades da fungéo Service Desk;
2.25.7.15 Habilidades comportamentais desejadas
2.25.7.15.1 Administrar conflitos;
2.25.7.15.2 Usar linguagem adequada;
2.25.7.15.3 Comprometimento com prazos e qualidade;
2.25.7.15.4 Demonstrar interesse pelo problema e disposicdo em soluciona-lo;
2.25.7.16 Qualificagdes Técnicas exigidas para o Servigo de Coordenagdo da Central de
Atendimento constam no Anexo 07 — Perfis e Qualificagdes Profissionais
2.26 CONSIDERACOES GERAIS

2.26.1 Quando forem utilizados softwares proprietarios para a realizagédo dos servigos, estes deveréo
ser originais e devidamente licenciados.

2.26.2 A CONTRATADA devera dimensionar capacidade de atendimento, para a Central de
Atendimento, considerando regime estavel de operagdo pds implantagdo, em quantidade de
Unidades de Atendimento — UA e infraestrutura de troncos de voz tal que:

2.26.2.1 O tempo de espera, por um atendente, seja sempre menor que 15 segundos para até
95% das chamadas;

2.26.2.2 O tempo maximo para resolu¢gdo de chamados elegiveis de 1° Nivel seja de 10 (dez)
minutos;

2.26.2.3 A taxa de resolugdo de chamados elegiveis de 1° Nivel na Central de Servigos seja de
95%.

2.26.2.4 A taxa mensal de disponibilidade da Central de Servigo seja de 98%.

2.26.2.5 O percentual minimo mensal de satisfagdo do usuario com o atendimento da Central de
Servigos seja de 80%.

2.26.3 Os indicadores de acompanhamento do Central de Atendimento estdo descritos no Anexo 09
— Indicadores de Niveis Minimos de Servigo.
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ANEXO 03

TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 1° NiVEL

TAREFAS DE SUPORTE — SERVICO DE SUPORTE DE 1° NIVEL
1.1 Disponibilidade

1.1.1

Diariamente em regime 24 x 7.

1.2 Canais de acesso

1.21
1.2.2
1.23

Solucao de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE;
Telefone da Central de Atendimento;
e-mail da Central de Atendimento.

1.3 Localizagao do servigo de suporte de 1° Nivel

1.3.1

1.3.2

133

A Central de Servicos devera estar localizada das dependéncias da CONTRATADA, em
qualquer cidade do pais.

Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servigo de suporte em 1° Nivel Remoto
a CONTRATANTE poderao ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA, desde
que em periodos distintos. Ficando vedado o atendimento simultdneo a mais de um cliente da
CONTRATADA.

Os profissionais da CONTRATADA deverdo, para prestar servico a CONTRATANTE,
apresentar Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranca da CONTRATANTE,
bem como Termo de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar sigilo das informacdes,
dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também deverdo ser devidamente
qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar atendimento a CONTRATANTE,
bem como receber anuéncia desta para serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

1.4 A Central de Servicos sera o ponto Unico de contato dos usuarios de Tl do Poder Judiciario do
Estado do Ceara, para fins de registro das suas demandas referentes a tecnologia da informacgao,
denominadas chamados, sejam incidentes ou requisi¢cdes de servigo;

Os chamados elegiveis de 1° Nivel sdo chamados que podem ser resolvidos por telefone e serédo
tratados dentro do ambiente da Central de Servigos, em 1° Nivel. A lista dos chamados elegiveis de
1° Nivel para o atendimento dentro da Central de Servigos devera ser definida no inicio do contrato e
atualizada sempre que necessario;

Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados poderdo ser escalonados
para demais niveis de atendimento, de acordo com as regras de negécio definidas durante o
processo de implantacdo da Central de Servigos.

1.7 Os chamados poderao ser escalonados para:

1.5

1.6

1.71

O 2° Nivel de Atendimento, formado por atendentes especialistas de diversas areas,
distribuidos nos polos de atendimento, os quais darao continuidade ao atendimento de forma
remota ou presencial. O 2° Nivel de Atendimento subdivide-se em:

1.7.1.1 2° Nivel Remoto — que sera localizado nas mesmas dependéncias da Central de Servigos

da CONTRATADA,;

1.7.1.2 2° Nivel Presencial — que estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE nos

polos de atendimento estabelecidos, quais sejam:
1.7.1.21 Sede do TJCE - no prédio do Centro de Documentagdo e Informatica, sendo
responsavel por prestar atendimento a todas as unidades vinculadas ao Poder
Judiciario do Estado do Ceara bem como a todas as unidades do Poder Judiciario
do Polo da Regido Metropolitana de Fortaleza;
Férum Cloévis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza;
Polo de Atendimento de Juazeiro do Norte;
Polo de Atendimento de Sobral;
Polo de Atendimento de Limoeiro do Norte;
Polo de Atendimento de Taua;
Polo de Atendimento de Itapipoca;
Polo de Atendimento de Quixeramobim;
Polo de Atendimento de Baturité;
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1.7.1.3 2° Nivel Presencial Sistemas - que estara localizado nas dependéncias da
CONTRATANTE no prédio do Centro de Documentagdo e Informatica do Tribunal de
Justica do Estado do Ceara e no Prédio do Férum Clovis Bevilaqua;
1.7.2 Equipes de 3° Nivel, compostas por diversos grupos solucionadores especialistas em diversas
areas, tanto na infraestrutura de Tl do Poder Judiciario do Estado do Ceara, como Fabricantes
e Fornecedores ja fora do ambiente da Central de Servigos. Os tempos de SLA's ndo serdo
contabilizados quando encaminhados para grupos resolvedores que n&o fagam parte da equipe
da CONTRATADA.
1.7.2.1 A equipe de 3° Nivel da CONTRATADA estara localizada nas dependéncias da
CONTRATANTE;

1.8 Deve-se considerar como um Incidente toda e qualquer interrupgdo nao planejada ou redugéo da
qualidade de um servico de Tl e como Requisi¢cdes de Servigos toda solicitagdo do usuario para
informacgao, aconselhamento, mudanca de sistema, solicitagdo de recursos ou acesso a um servico
de TI.

1.9 Os chamados serdo resolvidos e finalizados por grupo resolvedor. Os solicitantes receberéo
mensagem informado da resolugdo do chamado e terdo até 02 (dois) dias uteis para reabrir o
chamado. Passado este periodo sem manifestacdo por parte do solicitante, o chamado sera
automaticamente fechado. Para os chamados elegiveis de 1° Nivel, a Central de Servigos obtera a
confirmagéao da resolugao com o solicitante.

1.10 O servigo de suporte em 1° Nivel estara enquadrado dentro das Tarefas de Suporte, ficando sujeito
aos acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.

1.11 DA FERRAMENTA DE GERENCIAMENTO DE SERVICE DESK A SER UTILIZADA PELA
CENTRAL DE SERVICOS

1.12 A ferramenta de registro e acompanhamento dos chamados, bem como para o acesso remoto as
estagdes de trabalho sera a solugdo da CONTRATANTE, Sistema Axios Assyst V7.5 ou superior e
Assyst DDI/ITAM. O Poder Judiciario do Estado do Ceara disponibilizara licencas a serem utilizadas
pelos membros da equipe da referida central.

1.13 A CONTRATANTE ira qualificar profissionais indicados pela CONTRATADA sobre a utilizagdo da
Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE. Estes profissionais
(multiplicadores) da CONTRATADA ficarao responsaveis por qualificar o restante da equipe sobre a
utilizagao da referida solugao .

1.14 OBJETIVOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO — SUPORTE EM AMBIENTE EM 1° NiVEL

1.15 A Central de Atendimento sera o ponto unico de contato dos usuarios de Tecnologia da Informagéao
do Poder Judiciario do Estado do Ceara, podendo estes usuarios estar em qualquer uma de suas
unidades, sendo responsavel por recepcionar, registrar, classificar e acompanhar os eventos,
incidentes e requisicdes de servicos dos usuarios de TI. A Central de Atendimento ficara
responsavel por fazer o fechamento dos chamados elegiveis e buscara o restabelecimento dos
servigos com o menor impacto possivel, sempre se norteando pelos Acordos de Nivel Minimo de
Servico estabelecidos.

1.16 A Central de Servigos, sempre que necessario, informara aos usuarios sobre o andamento de suas
solicitagdes;

1.17 A Central de Servigos também prestara servicos de atendimento e suporte de ambiente em 1°
Nivel, para os chamados (incidentes e requisicdes de servigo) que possuam solugado imediata
disponivel (chamados elegiveis de 1° Nivel), nos termos definidos pelo Poder Judiciario do Estado
do Ceara e suas atualizagoes;

1.18 Garantir a qualidade dos servigos prestados, realizando pesquisa de satisfacdo com os usuarios,
quando necessario e nos termos estabelecidos pelo TJCE;

1.19 Produzir informacdes gerenciais sobre os servigos prestados;

1.20 Dos Usuarios a serem atendidos

1.20.1 Todos os usuarios de Tl de todas as unidades, administrativas e judiciarias do Poder
Judiciario do Estado do Ceara, fornecedores contratados para suporte ou atendimento
terceirizado;

1.20.2 Cartérios, Operadores do Direito e cidaddaos em geral, no que for proprio aos servigos de Tl
ofertados pelo Poder Judiciario do Ceara e utilizado pelos mesmos;

1.21 PRINCIPAIS SERVICOS DO SERVICO DE SUPORTE DE 1° NIVEL
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1.21.1 Recepcionar os chamados que forem abertos pelos meios disponiveis aos usuarios de Tl do
Poder Judiciario do Estado do Ceara, quais sejam: Portal de Autoservico do TJCE, ligagbes
telefénicas, e-mail para abertura de chamados;

1.21.2 Analisar as demandas dos usuarios norteando-se pelas informagdes da base de
conhecimento do Poder Judiciario do Estado do Ceara, procedendo ao devido atendimento
aos chamados elegiveis de 1° Nivel, aplicando uma solugéo de contorno ou definitiva quando
possivel e/ou ao escalonamento para a equipe responsavel, seja de 2° ou 3° Nivel, atendendo
aos critérios de severidade e os niveis de servigos estipulados;

1.21.3 Escalonar os chamados nao elegiveis e aqueles onde nao for possivel aplicar uma solugéo de
contorno ou definitiva, para as equipes responsaveis;

1.21.4 Dentro das fases de investigagado, diagndstico e resolugdo dos incidentes, pode-se fazer
necessario escalar o incidente para a equipe interna do préprio Poder Judiciario do Estado do
Ceara, para o fabricante da solugdo de Tl contratada pela CONTRATANTE e utilizada pelo
TJCE ou para os fornecedores que ja mantenham contratos com o Poder Judiciario do Estado
do Ceara. Cabera a Central de Atendimento encaminhar o chamado e acompanhar sua
resolugdo, monitorando os niveis de servicos prestados. Os prazos de atendimento dos
terceiros (incluindo equipe do Poder Judiciario do Estado do Ceara) nao serao contabilizados
dentro dos prazos de prestacdo de servicos da CONTRATADA.

1.21.5 Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

1.21.6 Finalizar todo e qualquer atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel, com os devidos
registros na ferramenta de gerenciamento de service desk da CONTRATANTE. O fechamento
dos chamados se dara, prioritariamente, através dos clientes na prépria ferramenta de Service
Desk. Todavia, a Central de Servicos também podera obter confirmagdo com o cliente e
realizar oportunamente o fechamento dos chamados. Esta confirmagédo pode ser feita via
Portal de Autoservigo do TJCE, via e-mail ou por ligacao telefénica. Os usuarios terdo até 02
(dois) dias uteis para reabrir o chamado, sendo este o prazo para o fechamento do mesmo. A
falta de resposta do usuario ao contato sobre a finalizagdo do chamado apds o periodo
retrocitado, sera considerada como um aceite para o fechamento;

1.21.7 A cada 03 (trés) meses, a CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA que realize até
500 (quinhentos) contatos telefénicos com pessoas determinadas pela CONTRATANTE, para
fins de levantamento de dados, campanhas e recolhimento de informacgdes. Os custos
referentes a este servigo deverdo estar contemplados no valor a ser pago para as TAREFAS
DE SUPORTE.

1.21.8 Estimular a participagdo dos usuarios na pesquisa de satisfagdo do Portal de Autoservigo da
CONTRATANTE através de campanhas de divulgagdo, bem com orientando os usuarios
sobre como participar da pesquisa de satisfagdo quando ao atendimentos das ligacdes
realizadas pelos usuarios de Tl da CONTRATANTE.

1.21.9 A CONTRATADA devera garantir um callback de, pelo menos, 3% dos chamados, a ser
realizado através da solugdo de URA, na opgao de pesquisa de satisfagdo.

1.21.10 Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento;

1.21.11 Prestar esclarecimentos de duvidas de usuarios quanto ao uso de sistemas de Tl utilizados
pelos usuarios internos e externos do Poder Judiciario do Estado do Ceara no que concerne
as atividades juridicas desta Corte, dentro do que esta estabelecido e documentado entre os
chamados elegiveis de 1° Nivel. Nos demais casos, encaminhar o chamado para o grupo
resolvedor correspondente;

1.21.12 Realizar o acolhimento, registro, tratamento e encaminhamento de reclamagbes, denuncias,
sugestdes e elogios dos usuarios em relagao aos servigos prestados pelo Tribunal;

1.21.13 Esclarecer duvidas sobre softwares homologados e utilizados pelo Tribunal, conforme
estabelecido nos procedimentos de atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel, inclusive
orientado aos usuarios sobre como localizar os respectivos manuais e materiais de
treinamento;

1.21.14 Responder pedidos de informagéo dos usuarios relativos a situagcao de chamados abertos;

1.21.15 Dar retorno aos usuarios quando os chamados elegiveis de 1° Nivel ndo forem passiveis de
solugao no prazo estabelecido;
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1.21.16 Registrar na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE todo e qualquer
andamento, observagdo relevante, informagdo fornecida pelo usuario ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informagdes coletadas;

1.21.17 Esclarecer duvidas quanto ao uso de equipamentos e servigcos de informatica utilizados pelo
Poder Judiciario do Estado do Ceara, conforme estabelecido nos procedimentos de
atendimento dos chamados elegiveis de 1° Nivel;

1.21.18 Esclarecer duvidas sobre configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutengdo de
equipamentos e componentes de informatica utilizados pelo Poder Judiciario do Estado do
Ceara, conforme estabelecido nos procedimentos de atendimento de chamados elegiveis de
1° Nivel,

1.21.19 Realizar o retorno de chamadas e solicitagdes de usuarios para esclarecimentos, orientagcoes
e informacgdes nao disponibilizadas no primeiro contato;

1.21.20 Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancas que tenham
a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados;

1.21.21 A CONTRATADA gravara e disponibilizara na mensagem de apresentacdo da URA
informacgao sintética da ocorréncia de indisponibilidade na infraestrutura, ou em algum servigo,
sempre que determinado pelo GERENTE DE INCIDENTES da CONTRATANTE;

1.21.22 Oferecer suporte para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que sdo aqueles que podem ser
resolvidos por telefone ou por acesso remoto. A lista deste tipo de chamado, para o
atendimento de 1° Nivel da Central de Atendimento, devera ser definida no inicio do contrato e
atualizada oportunamente com vistas a melhor atender as necessidades do Poder Judiciario
do Estado do Ceara e se adaptar as mudangas nos servigos de Tl prestados. Dentre os
principais tipos de servigos prestados remotamente podemos citar:

1.21.22.1 Suporte a Redes (incluindo LAN e WAN);

1.21.22.2 Suporte a Internet/Intranet (incluindo o Portal e servigos disponibilizados nele);

1.21.22.3 Suporte a impressao;

1.21.22.4 Suporte a E-mail;

1.21.22.5 Suporte ao Active Directory (Usuario e Senha);

1.21.22.6 Suporte basico a hardware;

1.21.22.7 Suporte a suites de aplicativos para escritério Microsoft Office, LibreOffice e BrOffice,
além de antivirus, softwares de gerenciamento, entre outros;

1.21.22.8 Suporte a sistemas administrativos e esclarecimento de duvidas sobre os mesmos,
com uso de scripts e bases de erros conhecidos fornecidos pela Area de Sistemas do
Poder Judiciario do Estado do Cear3;

1.21.22.9 Suporte a aplicativos de automacgao do Judiciario e esclarecimento de duvidas sobre os
mesmos, com uso de scripts e bases de erros conhecidos fornecidos pela Area de
Sistemas do Poder Judiciario do Estado do Cear3;

1.21.22.10 Esclarecimento de duvidas no uso de sistema operacional e aplicativos de escritério;

1.21.22.11 Servigos de gestdo de usuarios e grupos;

1.21.22.12 Controle e liberagao do acesso de usuarios a sistemas;

1.21.22.13 Solicitagdo de Recursos de TI (Equipamentos, ramais telefnicos, etc).

1.21.22.14 Tratar outras demandas ndo relacionadas acima, suportadas por uma Central de
Atendimento de TI.

1.22DO PROCESSO DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS — SUPORTE EM AMBIENTE
EM 1° NIVEL

1.22.1 Todos os chamados referentes a Tecnologia da Informagéo do Poder Judiciario do Estado do
Ceara serdo atendidos, em 1° nivel, pela Central de Servigos contratada que sera o Unico
ponto de contato dos usuarios com o gerenciamento dos servigos de Tl. Nao havendo solugéo
no 1° nivel (generalistas), este chamado devera ser escalonado para o 2° ou 3° nivel, fora do
ambito da Central de Servigos, os quais serdo compostos por equipes de especialistas da
CONTRATADA, do Poder Judiciario do Estado do Ceara ou de Fornecedores Externos.

1.22.2 E importante ressaltar que durante a vigéncia do contrato, esse processo de escalonamento
podera sofrer alteragbes, fruto de acdes de melhoria continua implantadas por esta
Secretaria. A empresa CONTRATADA devera adequar o processo de atendimento (scripts e
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regras de negodcio) as modificagbes submetidas em prazo a ser acordado entre as partes,
sem 6nus para o Poder Judiciario do Estado do Ceara.
1.22.3 Principais Atividades do Processo de Atendimento
1.22.3.1 Identificacdo e Registro de Chamados
1.22.3.1.1 A Central de Servigos registra/trata os chamados oriundos dos diversos meios
disponibilizados, tais como: Portal de Autoservico da CONTRATANTE, telefone, e-
mail, intranet, internet ou registro manual de alarmes de eventos procedentes de
ferramentas de monitoragao e portal de servigos dos usuarios do TJCE.
1.22.3.1.2 Todos os incidentes que ocorrem na infraestrutura e nos servigos de Tl devem
obrigatoriamente ser registrados.
1.22.3.1.3 As informacdes relevantes para o tratamento do chamado devem ser registradas,
bem como todas as interagbes com os usuarios, mantendo-as sempre atualizadas a
cada alteragdo, para que a resolugao do incidente e o tratamento da requisigdo de
servigo possam ocorrer de maneira adequada.
1.22.3.2 Categorizagao
1.22.3.2.1 Categorizar um chamado significa atribuir a ele uma classificagdo dentro do escopo
de tratamento para incidentes e requisicdes de servigos declarados para identificar o
tipo exato do evento que esta sendo registrado.
1.22.3.2.2 Esta atividade compreende tanto a categorizagdo de eventos que serdo registrados
como incidente, tanto quanto aqueles que serdo encaminhados para o processo de
requisicao de servigos.
1.22.3.2.3 Os chamados registrados pelos usuarios no Portal de Autoservico do TJCE da
CONTRATANTE ja possuem categorizagao prévia.
1.22.3.3 Priorizagao
1.22.3.3.1 A priorizagdo dos incidentes é realizada através da atribuicdo da Urgéncia (quao
rapido o incidente precisa ser solucionado) e do Impacto (extenséo do dano causado
ao negocio pela falha) ao incidente registrado, de acordo com a regra estabelecida
no processo de Gerenciamento de Incidentes.
1.22.3.3.2 E necessario considerar outros fatores importantes no momento da definicdo da
prioridade do incidente, tais como riscos associados, numero e importancia dos
servigos afetados, perdas financeiras, usuarios com prioridade de atendimento,
entre outros.
1.22.3.3.3 O Portal de Autoservico do CONTRATANTE ja esta com as priorizagdes
previamente configuradas, conforme as atuais necessidades do CONTRATANTE.
Todavia, estas priorizagbes podem ser revistas e atualizadas a qualquer momento
desde que autorizado pelo CONTRATANTE.
1.22.3.3.4 Sera fornecida pelo CONTRATANTE uma lista de usuarios com prioridade de
atendimento, contendo no maximo 100 cargos € nomes dos ocupantes. Todos os
chamados de usuarios com prioridade de atendimento serédo solucionados antes dos
demais chamados, independentemente da ordem de chegada. O CONTRATANTE
podera alterar, a qualquer momento e a seu critério, a lista de usuarios com
prioridade de atendimento, devendo informar a nova lista a CONTRATADA com
antecedéncia minima de 24 horas.

1.22.3.4 Pesquisa e Diagnostico
1.22.3.4.1 ApoOs registrar, categorizar e priorizar o incidente, o atendente do 1° nivel prové o
suporte inicial utilizando-se dos scripts de atendimento e da base de erros
conhecidos existente. Se, na pesquisa da Base de Conhecimento, o incidente for
encontrado, deve-se verificar se existe uma solugdo de contorno e se a Central de
Servigos pode aplica-la.
1.22.3.4.2 Caso a solugdo ndo seja possivel de aplicar dentro do escopo de servigos do
atendimento de 1° nivel, o chamado sera direcionado para grupo solucionador de 2°
ou 3° nivel, de acordo com as regras definidas e cadastradas na Solugdo de
Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.
1.22.3.5 Escalonamento
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1.22.3.5.1 Caso o incidente ndo possa ser resolvido na Central de Servigos, o analista do 1°
nivel de atendimento devera escalar funcionalmente o registro de incidente ou
requisicdo de servigos, atualizado, para o grupo resolvedor de 2° ou 3° nivel de
atendimento que seguira 0 mesmo procedimento, para o proximo nivel de escalada
(fornecedores externos ou contratados), caso néo consiga solucionar o chamado.
1.22.3.6 Solugao de Restauragao
1.22.3.6.1 Uma vez que uma “solugcdo de contorno” ou uma solugdo para o incidente é
encontrada na Base de Erros Conhecidos, ou o processo de atendimento a
Requisicdo de Servicos esteja sob o controle da Central de Servigos, esta sera
implementada.
1.22.3.7 Fechamento do Chamado
1.22.3.7.1 O fechamento dos chamados se dara pelo grupo resolvedor que solucionar o
incidente ou requisicdo de servigo, com devido registro de solugdo colocado de
forma clara, de facil interpretagdo e concisa. Neste momento o usuario recebera
uma comunicagado dando conta da resolugéo do problema e tera até 02 (dois) dias
Uteis para reabrir o chamado. Para os chamados elegiveis de 1° Nivel a Central de
Atendimento obtera a confirmagao com o usuario e procedera ao devido registro no
chamado;
1.22.3.7.2 Além disso, a resolucdo e as agdes tomadas devem ser informadas e confirmadas
com o usuario, para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que devera ser solicitado a
responder uma pesquisa de satisfagao.
1.22.3.7.3 O contato com o usuario para encerramento do chamado sera preferencialmente
através do Portal de Autoservigo do TICE da CONTRATANTE, podendo ser feito
por telefone ou email como método alternativo.
1.22.3.7.4 A falta de resposta do usuario ao e-mail de encerramento do chamado em até 02
(dois) dias Uteis apos seu envio sera considerado como aceite.
1.22.3.8 Encaminhamento de Chamados a Terceiros (Subcontratados do Poder Judiciario do
Estado do Ceara ou equipes internas do Poder Judiciario do Estado do Ceara);
1.22.3.9 Caso, durante o processo de atendimento, seja identificado que o chamado devera
resultar no acionamento de um fornecedor contratado do Poder Judiciario do Estado do
Ceara ou de equipe interna do Poder Judiciario do Estado do Ceara, cabera a Central de
Servigos encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugdo, monitorando os niveis de
servicos prestados.
1.23 Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servico de Suporte de 1° Nivel constam no Anexo 07 —
Perfis e Qualificagbes Profissionais Exigidas.
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ANEXO 04
TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 2° NiVEL

1 TAREFAS DE SUPORTE - SERVIGO DE SUPORTE DE 2° NiVEL

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

O Servigo de Suporte em 2° Nivel sera subdividido em: 2° Nivel Remoto; 2° Nivel Presencial e 2°
Nivel Presencial Sistemas.
O método de alocagédo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestagdo dos servigos, assim
como a administragédo de tais recursos humanos cabera a CONTRATADA, respeitada a legislagcédo
trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que nao sera estabelecido qualquer
vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao
dos servigos contratados e a CONTRATANTE.
Os profissionais deverao utilizar a Solugao de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE,
inclusive para prestar atendimento remoto.
O servigo de suporte em 2° Nivel estara enquadrado dentro das Tarefas de Suporte, ficando sujeito
aos acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.
DA LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUPORTE EM 2° NiVEL
1.5.1 Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto
1.5.1.1 A equipe do servigco de Suporte em 2° Nivel Remoto estara localizada nas dependéncias
da CONTRATADA, na mesma estrutura da Central de Atendimento, em qualquer cidade
do pais.
1.5.1.2 Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico de suporte em 2° Nivel
Remoto a CONTRATANTE poderdo ser compartiihados com outros clientes da
CONTRATADA, desde que em periodos distintos. Ficando vedado o atendimento
simultdneo a mais de um cliente da CONTRATADA.
1.5.1.3 Os profissionais da CONTRATADA deverao, para prestar servico a CONTRATANTE,
apresentar Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranca da
CONTRATANTE, bem como Termo de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar
sigilo das informacgdes, dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também
deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar
atendimento a CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para serem habilitados
nos sistemas da CONTRATANTE.
1.5.2 Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial
1.5.2.1 O Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial estara localizado nas seguintes unidades:
1.5.2.1.1 Sede do TJCE — no prédio do Centro de Documentagdo e Informatica, sendo
responsavel por prestar atendimento a todas as unidades vinculadas ao Tribunal de
Justica do Estado do Ceara (Tribunal de Justica, nas Turmas Recursais,
Corregedoria, da Escola Superior de Magistratura e da Creche Felisbela Benvinda
Guimaraes) bem como a todas as unidades do Poder Judiciario do Polo da Regidao
Metropolitana de Fortaleza (responsavel pelo atendimento dos chamados oriundos
das cidades compreendidas na Regiao Metropolitana de Fortaleza);
1.5.2.1.2 Férum Clovis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza, sendo responsavel por prestar
atendimento a todas a unidades do Poder Judiciario da Comarca de Fortaleza;
1.5.2.1.3 Nos Polos do Interior, o Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial estara localizado
nas dependéncias da CONTRATANTE, no prédio do Férum da Cidade Sede Polo de
Atendimento do Interior, quais sejam:
1.5.2.1.3.1 Polo de Juazeiro do Norte;
1.5.2.1.3.2 Polo de Sobral;
1.5.2.1.3.3 Polo de Crateus;
1.5.2.1.3.4 Polo de Limoeiro do Norte;
1.5.2.1.3.5 Polo de Itapipoca;
1.5.2.1.3.6 Polo de Baturité
1.5.2.1.3.7 Polo de Quixada.
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1.5.2.1.3.8 O Polo da Regiao Metropolitana de Fortaleza se localizara na Sede do Tribunal
de Justica do Estado do Ceara, no prédio do Centro de Documentagédo e
Informatica.
1.5.2.2 A acomodacao do Servigo de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE
visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades judicias e
administrativas.
1.5.2.3 A CONTRATANTE disponibilizara espago fisico, mobiliario e computador a serem
utilizados pela equipe do servigo de suporte em 2° Nivel Presencial da CONTRATADA.
Todos os demais equipamentos de trabalho necessarios a prestagdo do servigo deverao
ser providos pela CONTRATADA.
1.5.2.4 Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico de suporte em 2° Nivel
Presencial a CONTRATANTE nao poderdo ser compartilhados com outros clientes da
CONTRATADA, quando os servicos forem prestados nas dependéncias do Poder
Judiciario do Estado do Ceara.
1.5.2.5 Os profissionais da CONTRATADA deverao, para prestar servico a CONTRATANTE,
apresentar Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranca da
CONTRATANTE, bem como Termo de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar
sigilo das informacgdes, dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também
deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar
atendimento a CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para serem habilitados
nos sistemas da CONTRATANTE.
1.5.3 Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas
1.5.3.1 A equipe de suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas estara localizada nas dependéncias
da CONTRATANTE sendo alocados recursos na sede do TJCE, com vistas a prestar
atendimento célere e adequado as diversas unidades judicias e administrativas do TJCE.
1.5.4 Os profissionais da CONTRATADA deverdo, para prestar servico a CONTRATANTE,
apresentar Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de segurangca da CONTRATANTE,
bem como Termo de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar sigilo das informacdes,
dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também deverdo ser devidamente
qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar atendimento a CONTRATANTE,
bem como receber anuéncia desta para serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.
1.6 DOS REGIMES DE PRESTACAO DOS SERVICOS
1.6.1 Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto
1.6.1.1 Regime Normal de Operacéo, de segunda a sexta-feira, das 08h00min as 18h00min.
1.6.2 Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial
1.6.2.1 Regime Normal de Operagao para a Capital, de segunda a sexta-feira, das 08h0Omin as
21h00min para o servigo de suporte de 2° Nivel;
1.6.2.2 Regime Normal de Operagédo do Interior, de segunda a sexta-feira, das 08h00min as
18h00min para o servigo de suporte de 2° Nivel;
1.6.2.3 Regime de Operacdo Reduzida para a Capital, aos sabados, domingos e feriados, das
12h00min as 18h00min para o servigo de suporte presencial de 2° Nivel;
1.6.2.4 Regime para Tratamento de Tarefas de Demanda, diariamente em regime das 8h as
23:59h, para prestacdo dos servigos previamente solicitados, agendados e autorizados
pelo Gestor da Contratante.
1.6.3 Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas
1.6.3.1 Regime Normal de Operacéo, de segunda a sexta-feira, das 08h00min as 18h00min.
1.7 DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS DE SUPORTE DE AMBIENTE EM 2° NiVEL
1.7.1 Servico de Suporte de 2° Nivel Remoto - Nos casos em que a Central de Servigos nao for
capaz de resolver um Incidente ou Requisi¢ao de Servico e nos quais for possivel prestar o
atendimento de forma remota, este devera ser escalado para uma equipe de atendimento de 2°
Nivel Remoto, através da Solucao de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE e
mediante autorizagdo do usuario, cujas principais atividades serao:
1.7.1.1 Executar intervengao remota nas estacdes de trabalho dos usuarios, mediante autorizagao
do mesmo, para diagnéstico, configuracdo, instalacdo e remogao de aplicativos, sistema
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operacional, além de atualizagdo de software, componentes, equipamentos e servigos, de
acordo com instrugdes ou manuais fornecidos pelo TJCE;
1.7.1.2 Fornecer suporte remoto, mediante autorizagdo do usudrio, e esclarecimento de duvidas
sobre softwares, sistemas operacionais e aplicativos basicos, editores de texto, planilhas
eletrbnicas, Antivirus e aparelhos de Tl em geral, dentre outros;
1.7.1.3 Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisicdes
de servico e erros conhecidos, submetendo-os a apreciagdo da Gestdo de Base de
Conhecimento para anadlise sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptacao e atualizagdo da
mesma;
1.7.1.4 Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagao, disponibilidade, instalagao e
configuracao de software, aplicativos, sistemas de informagéo (tanto aqueles de mercado
quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o
ambiente tecnologico do TJCE e seu uso;
1.7.1.5 Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgdes, se necessario, e prestar
a devida orientagao.
1.7.1.6 Contatar as equipes internas da area de Tl do TJCE para auxilio no diagnéstico ou solugao
do chamado do usudrio, se necessario.
1.7.1.7 Contatar outras equipes ou prestadores de servico do TJCE que porventura possuam
correlagdo com o incidente, problema ou requisicéo a ser tratada, se necessario.
.1.8 Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de Tl do TJCE.
.1.9 Correlacionar incidentes a fim de colaborar para a identificagdo de sua causa raiz.
.1.10 Minimizar o impacto dos incidentes que nao podem ser prevenidos, aplicando uma
solugéo de contorno e documentando/escalonando relacionando a um problema.
1.7.1.11 Atuar como multiplicador das informacgdes recebidas nos treinamentos e reciclagens
para os profissionais das demais equipes da central de servigos.
1.7.1.12 Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servigos para
as equipes internas do TJCE.
1.7.1.13 Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de suporte
superiores ou fornecedores de servigcos e produtos de Tl contratados pelo TJCE, quando
for o caso.
1.7.2 Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial
1.7.2.1 Fornecer suporte presencial (manutengéo preventiva e corretiva)a estagbes de trabalho e
seus respectivos periféricos, abrangendo: microcomputadores, notebooks, monitores,
impressoras, scanners, multifuncionais, mouses, teclados, leitor de cédigo de barras, leitor
de smartcard, projetores de multimidia, smartphones institucionais, webcams entre outros
periféricos e equipamentos de informatica que venham a ser adquiridos e/ou utilizados nas
atividades do Poder Judiciario;
1.7.2.2 Efetuar a substituicdo de pecas de equipamentos de informatica fora de garantia, sempre
que a CONTRATANTE disponibilizar a referida peca.
1.7.2.3 Configurar e instalar estagcdes de trabalho e periféricos conforme parametros de
configuragao homologados pelo TJCE;
1.7.2.4 Fornecer suporte presencial a softwares basicos, tais como planilhas eletronicas e editores
de texto em geral, antivirus, dentre outros que venham a ser homologados pelo TJCE;
1.7.2.5 Realizar esclarecimentos de duvidas sobre a utilizagdo de softwares basicos e aplicativos
de uso comum do TJCE e aparelhos de Tl em geral;
1.7.2.6 Para as TAREFAS DE DEMANDA, a CONTRATADA devera:
1.7.2.6.1 Prestar suporte presencial de 2° Nivel durante os eventos organizados pela Justiga
Estadual, tais como: acompanhamento das sessdes do Pleno, sessdes das Turmas
Recursais, mutirdo carcerario do CNJ, outros mutirbes organizados pelo Poder
Judiciario, palestras, videoconferéncia, eventos nos quais seja necessaria a
participagéo do Poder Judiciario do Estado do Ceara etc;
1.7.2.6.2 Prestar suporte a demandas esporadicas previamente autorizadas pela
CONTRATANTE, tais como: suporte ao juizado do torcedor, durante as partidas de
futebol, suporte ao juizado do aeroporto, execucdo de PMLs, dentre outros;

— )
NN~
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1.7.2.6.3 Os quantitativos referentes a estas tarefas estdo discriminados no Anexo 06 —

1.7.2.7

1.7.2.8

1.7.2.9

TAREFAS DE DEMANDA - Servico de Suporte de 2° e 3° Nivel;
Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisicdes
de servico e erros conhecidos, submetendo-os a apreciagcdo da Gestdo de Base de
Conhecimento para andlise sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptagao e atualizagdo da
mesma;
Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrao (clones) de estagdes de trabalho e
notebooks, de acordo com instrugbes fornecidas pelo TJCE, bem como atualizar o
repositério de software;
Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi;

1.7.3 Prestar servico em tecnologia Wireless Outdoor como, por exemplo e nao limitados a:
alinhamento de antenas, ajustes e configuragdes de equipamentos, manutencdes preventivas e
corretivas, analise de visada.

1.7.3.1
1.7.3.2
1.7.3.3
1.7.3.4
1.7.3.5
1.7.3.6
1.7.3.7
1.7.3.8

1.7.3.9

Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagdes de
trabalho dos servidores do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

Contatar o usuario demandante para obter maiores informagdes, se necessario, e prestar
a devida orientagao.

Contatar/escalonar as equipes internas da area de Tl do TJCE para auxilio no diagndstico
ou solugao do chamado do usuario, se necessario.

Contatar/escalonar outras equipes ou prestadores de servico do TJCE que porventura
possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisi¢cao a ser tratada, se necessario.
Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de Tl do TJCE.
Minimizar o impacto dos incidentes que n&o podem ser prevenidos, aplicando solugao de
contorno e relacionando os incidentes a um problema, bem como fazendo a devida
documentagéo.

Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e reciclagens para
os profissionais das demais equipes da central de servigos.

Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servigos para as
equipes internas do TJCE.

Escalar os chamados né&o resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou
fornecedores de servigos e produtos de Tl contratados pelo TJCE, registrando e abrindo os
respectivos chamados, quando for o caso.

1.7.3.10 Os necessarios deslocamentos, bem como seus respectivos custos e meios de

1.7.3.11

1.7.4 Serv
1.7.4.1

1.74.2

transporte, das equipes do Servigco de Suporte de 2° Nivel Presencial para as diversas
unidades do Poder Judiciario do Estado do Ceara correrdo as expensas da
CONTRATADA.
A CONTRATADA, desde que respeitados os tempos de resolugdo estabelecidos e os
indicadores de niveis minimos de servigo, podera definir as rotas de deslocamento de
seus colaboradores entre as diversas unidades vinculadas ao Poder Judiciario do Estado
do Ceara, entre as unidades vinculadas a Comarca de Fortaleza, bem como entre as
cidades do interior do Estado. Inclusive, podendo um técnico que preste servico de
suporte de 2° Nivel em um Polo do Interior atender a cidades vinculadas aos outros Polos
de Atendimento.
ico de Suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas
O servico de suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas tem como finalidade o atendimento
de demandas concernentes aos diversos sistemas judiciais, administrativos e corporativos
utilizados pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara, tanto na area judiciaria como na
administrativa. Os profissionais que forem alocados para prestar este servico se
especializarao neste tipo de atendimento e atuardo como apoio aos analistas de sistema
do Poder Judiciario do Estado do Ceara, tendo como principais atividades:
Efetuar o levantamento de dados complementares juntos aos usuarios sobre os incidentes
e requisicdes de servigo solicitados, bem como sobre problemas. Neste levantamento
deverdo ser colhidos o maior numero de informagdes possiveis, desde telas de erro,
identificacdo do sistema que apresenta problema, funcionalidades que apresentam
problema, dados dos usuarios, dentre outros, que forem necessarios ao correto tratamento
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1.743

1.74.4

1.74.5

1.7.4.6

1.74.7

1.74.8

1.7.4.9

da demanda. Todos os dados levantados deverdo ser devidamente registrados nos
chamados na solugdo de gerenciamento de service desk da CONTRATANTE e, quando
nao for possivel resolver os chamados, estes deverdo ser escalonados para os Analistas
de Tl do TJCE para os necessarios encaminhamentos;

Orientar os usuarios sobre a utilizagdo dos sistemas, tanto administrativos quanto judiciais,
do Poder Judiciario do Estado, para os chamados nao elegiveis;

Elaborar procedimentos diversos e submeter a apreciagdo dos Analistas de Tl do TJCE
para aprovagao, corregao e complementagao.

Fazer contato com os usuarios, quando necessario, colhendo informagdes sobre o
atendimento dos chamados, informando-os sobre o andamento dos mesmos, bem como
obtendo confirmagao da resolucéo do atendimento;

Quando as unidades demandantes forem localizadas no Tribunal de Justica do Estado do
Ceara e na Comarca de Fortaleza, os atendimentos poderdo ser feitos in loco. O
deslocamento dos colaboradores do Servico de Suporte de 2° Nivel Sistemas da
CONTRATADA sera de responsabilidade da CONTRATANTE.

Orientar as demais equipes de atendimento da Central de Servigos sobre os sistemas,
tanto administrativos quanto judiciais, do TJCE, realizando o repasse de esclarecimentos e
orientagdes quando oportuno.

Ao longo do ano de 2012, foram atendidos 1.716 (um mil, setecentos e dezesseis)
chamados sobre os diversos sistemas do Poder Judiciario do Estado do Ceara. Ja no ano
de 2013 foram atendidos 2.377 (dois mil trezentos e setenta e sete) chamados sobre os
diversos sistemas do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

Para fins informativos, este servigo é prestado atualmente por 04 (quatro) colaboradores.

1.7.5 Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial — Polos de Atendimento

1.7.5.1

1.75.2

1753

1.75.4

1.7.5.5

Em virtude de um maior nimero de ocorréncias provenientes de algumas unidades do
Poder Judiciario, a CONTRATADA devera distribuir Polos de Atendimento presencial nas
seguintes unidades do Poder Judiciario: TICE-Sede, Comarca de Fortaleza — Férum
Clovis Bevilaqua;

A CONTRATADA alocara recursos em cidades estrategicamente distribuidas no Estado do
Ceara, doravante denominadas Cidades Polos de Atendimento, a saber Comarca de
Juazeiro do Norte, Comarca de Sobral, Comarca de Limoeiro do Norte, Comarca de
Quixada, Comarca de Crateus, Comarca de Baturité e Comarca de Itapipoca;

Cada Polo de Atendimento estara associado a um determinado grupo de Comarcas
Vinculadas. Esta vinculagcdo se baseara na disposicdo geografica das mesmas em relagéo
ao respectivo polo. O agrupamento das comarcas vinculadas a cada polo podera ser
reordenado ou redistribuido, bastando que haja comum acordo entre CONTRATANTE e a
CONTRATADA,;

Os atendimentos presenciais nas Comarcas do interior do Estado que ndo sejam Cidades
Polo de Atendimento, seréo realizados pela CONTRATADA sem quaisquer 6nus adicionais
a CONTRATANTE. Todas as despesas referentes a deslocamentos, pernoite ou quaisquer
outras diretas ou indiretas deverao estar inclusas nos valores propostos.

Os niveis minimos de servico prestados em cada Cidade Polo de Atendimento e suas
respectivas comarcas vinculadas deverdo obedecer aos indices gerais estipulados de
modo a garantir o atingimento de tais indices em cada polo de atendimento. Sendo a
apuragao dos resultados obtidos feita por cada Polo de Atendimento. Esta medida visa a
garantir um tratamento homogéneo para o atendimento dos Niveis Minimos de Servigo a
todos os Polos de Atendimento.

1.7.5.5.1 O indice de atingimento da meta sera a média aritmética do atingimento do indicador

por Polo de Atendimento/Local de Atendimento Presencial, conforme discriminado
abaixo:

Local/Polo de Atendimento Abrangéncia

Sede do TJCE —

Prédio CDI |Unidades vinculadas ao TJCE (Tribunal de Justica, nas Turmas
Recursais, Corregedoria, da Escola Superior de Magistratura e da Creche
Felisbela Benvinda Guimaraes) e ao Polo da Regido Metropolitana

do Foérum Cloévis | Unidades vinculadas a Comarca de Fortaleza
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Bevilhqua - Comarca
Fortaleza

de

Polo de Juazeiro do Norte

Comarca de Juazeiro do Norte e Comarcas vinculadas ao Polo.

Polo de Sobral

Comarca de Sobral e Comarcas vinculadas ao Polo.

Polo de Crateus

Comarca de Crateus e Comarcas vinculadas ao Polo.

Polo de Baturité

Comarca de Baturité e Comarcas vinculadas ao Polo.

Polo de Itapipoca

Comarca de ltapipoca e Comarcas vinculadas ao Polo.

Polo de Quixada

Comarca de Quixada e Comarcas vinculadas ao Polo.

Polo de Limoeiro no Norte

Comarca de Limoeiro do Norte e Comarcas vinculadas ao Polo.

1.8 Qualificag6es Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 2° Nivel constam no Anexo 07 —
Perfis e Qualificagoes Profissionais Exigidos

1.9 A CONTRATANTE devera disponibilizar licengas de software da Solucdo de Gerenciamento de
Service Desk para permitir aos profissionais eventualmente alocados na prestagao dos servigos o
recebimento, registro, acompanhamento e fechamento dos chamados a eles destinados. Além
disso, devera ser possivel a essa equipe, através desse software, contribuir para o banco de dados
de erros conhecidos (Base de Conhecimento);

1.10 A CONTRATADA devera dispor de servigos de coordenagédo do atendimento de 2° Nivel presencial
nos seguintes locais:

1.10.1 Nas instalagdes do Tribunal de Justi¢ca, sendo responsavel pela gestao do atendimento de 2°
Nivel Presencial e 2° Nivel Presencial Sistemas em todo o Poder Judiciario do Estado do
Cears;

1.11 A CONTRATADA devera dispor de servicos de supervisdao do atendimento de 2° Nivel presencial
nos seguintes locais:

1.11.1 Nas instalagées do Tribunal de Justi¢a, que sera responsavel pela gestdo do atendimento nas
dependéncias do Tribunal de Justica, nas Turmas Recursais, Corregedoria, da Escola
Superior de Magistratura e da Creche Felisbela Benvinda Guimardes e na Regido
Metropolitana;

1.11.2 Nas instalagdes do Férum Clévis Bevilaqua, que sera responsavel pela gestdo do atendimento
nas unidades administrativas e judiciarias da Comarca de Fortaleza.

1.11.3 Nas instalagdes do Tribunal de Justica para servico de suporte em 2° Nivel Presencial das
Cidades Polo de Atendimento e suas comarcas vinculadas.

1.11.3.1 Esta supervisdo sera responsavel pelo acompanhamento da prestagcdo de servigo nas
Cidades Polo e repectivas cidades vinculadas, bem como sobre o cumprimento dos
Acordos Minimos de Servigo Acordados com a CONTRATANTE.

1.12 As supervisdbes do atendimento de 2° Nivel serdo responsaveis pela gestdo de toda a equipe
envolvida no atendimento aos chamados, incluindo sua priorizagado, escalas de atendimento,
processos operacionais de deslocamento a outras localidades e interface com a gestdo da
CONTRATANTE, quando aplicavel,

1.13 Caso o atendimento envolva software, sera aceita como resolugdo do chamado uma solucéo de
contorno, que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, ja que esse tipo de chamado
podera demandar apoio de fornecedores externos (fabricantes).

1.14 Caso o atendimento envolva defeito em hardware, que para sua solugdo demande substituicdo de
equipamentos e/ou pegas ou insumos nao cobertos por garantia, a CONTRATADA devera registrar
no chamado e demandar a CONTRATANTE que disponibilize os equipamentos/componentes
necessarios para reposigdo. Tao logo o equipamento/componente seja disponibilizado, um técnico
devera retomar o chamado e concluir o atendimento. O lapso temporal correspondente a
disponibilizagdo do equipamento/componente ndo sera computado como responsabilidade da
CONTRATADA no tocante ao tempo de solucao.

1.15 Ao detectar um problema em equipamentos que estiverem em garantia, ficara a CONTRATADA
responsavel por registrar chamados de suporte para os equipamentos, fazer o acompanhamento e
finalizagdo do chamado quando da reposigédo das pegas defeituosas.

1.16 Semestralmente, os profissionais da equipe de suporte de 2° Nivel deverdo participar de
treinamentos com vistas a garantir sua continua qualificagédo. Tais treinamentos devem ter conteudo
programatico relacionado aos servigos prestados a CONTRATANTE e possuir carga horaria minima
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de 24h (vinte e quatro horas) para os servigos de operagcédo e 32h (trinta e duas horas) para os
servigos de coordenacgdo e supervisao. Estes treinamentos, bem como seus participantes, devem
ser informados a CONTRATANTE através de relatério mensal, bem como comprovados através de
apresentagéo de declaragéo e/ou certificado de participacdo onde se possa verificar a carga horaria,
a assiduidade e a grade de assuntos do treinamento.
1.17 A CONTRATADA podera acionar o atendimento de campo quando, concretamente, ndo houver
possibilidade de solugédo remota.
1.18 A CONTRATADA devera prestar suporte prioritario aos setores e usuarios criticos do Poder
Judiciario do Estado do Ceara, quais sejam:
.18.1 Presidente do Tribunal de Justi¢a;
.18.2 Vice-Presidente do Tribunal de Justica;
.18.3 Corregedor do Tribunal de Justica;
.18.4 Desembargadores;
.18.5 Secretarios do Tribunal de Justica;
.18.6 Consultor Juridico do Tribunal de Justica;
.18.7 Assessores da Presidéncia do Tribunal de Justica;
1.18.8 Diretor do Férum Cloévis Bevilaqua;
1.19 SERVICOS DE SUPERVISAO E COORDENACAO DO SERVICO DE SUPORTE DE 2° NiVEL
1.19.1 Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdao e Coordenagao
do Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial serdo responsaveis pela organizagao, pelo
controle e pela integracdo das equipes de execugao dos servigos de atendimento previstos;
1.19.2 Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdao e Coordenacgdo
serao responsaveis por interagir com a equipe de gestdo da CONTRATANTE de modo a
garantir a qualidade e o acompanhamento dos servigos prestados;
1.19.3 Todos os custos relacionados a esta equipe de gestdo do Servigo de Suporte de 22 Nivel
Presencial deverao estar contemplados nos pregos dos servigos de atendimento;
1.19.4 Os servigos de gestado de suporte de 2° Nivel Presencial compreendem os seguintes servigos:
1.19.4.1 Supervisdo do atendimento para 2° Nivel Presencial ;
1.19.4.2 Coordenagéao operacional do atendimento de 2° Nivel Presencial;
1.19.5 Supervisor — atribuicées e competéncias
1.19.5.1 Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;
1.19.5.2 Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes do servico de suporte de 2° Nivel
Presencial, focando na qualidade de atendimento e na satisfagdo dos usuarios;
1.19.5.3 A Supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Interior do Estado
devera ser feita através de visitas periddicas de acompanhamento dos servigos
prestados.
1.19.56.3.1 A Supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Interior devera
zelar pelo cumprimento dos niveis minimos de servigo acordados em cada Polo de
Atendimento, devendo tomar as medidas necessarias para o atingimento de tais
indicadores;
1.19.56.3.2 A Supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Interior devera
apresentar relatérios indicando sugestdes para a melhoria da qualidade do servigo
prestado, bem como apontando as dificuldades na prestacao do servigo;
1.19.5.4 Realizar a interagdo com as demais técnicas da CONTRATANTE quando necessario;
1.19.5.5 Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno
da solugéo, finalizacdo do atendimento e apuragao dos indicadores de qualidade;
.19.5.6 Possuir criatividade e agilidade na resolugédo de problemas;
.19.5.7 Ter eficiéncia no atendimento ao publico;
.19.5.8 Redacao de documentos;
.19.5.9 Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes;
.19.5.10 Apoiar o Coordenador na elaboragdo e analise dos dados extraidos dos relatorios
gerenciais;
1.19.5.11 Planejar e conduzir reunides de coordenacgao de esforgos, conscientizagdo de objetivos,
motivagdo e de capacitagdo profissional dos atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;

—_—) A A
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1.19.5.12 Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com anuéncia do CONTRATANTE, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;
1.19.5.13 Organizar, acompanhar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes;
1.19.5.14 Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das
demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;
1.19.5.15 Comunicar ao Coordenador sobre qualquer problema relativo ao plano de atendimento e
demais procedimentos;
1.19.5.16 Elaborar relatérios de servigos executados.
1.19.5.17 Habilidades comportamentais desejadas
1.19.5.17.1 Ouvir com atengao, sem presumir/interromper;
1.19.5.17.2 Usar linguagem adequada;
1.19.5.17.3 Demonstrar interesse pelo problema e disposigdo em soluciona-lo;
1.19.5.17.4 Administrar conflitos;
1.19.56.17.5 Ter foco em resultados;
1.19.5.18 Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servigo de Supervisido da Suporte de 2°
Nivel Presencial constam no Anexo 07 — Perfis e Qualificagdes Profissionais
Exigidas
1.20 COORDENACAO DO SERVICO DE SUPORTE DE 2° NIVEL PRESENCIAL
1.20.1 Os profissionais que irdo prestar os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo
técnica:
1.20.1.1 Avaliar, monitorar, e liderar a equipe de profissionais do servico de suporte de 2° Nivel
Presencial, focando na qualidade de atendimento e na satisfagdo dos usuarios;
0.1.2 Realizar a interagdo com as demais equipes técnicas de suporte quando necessario;
0.1.3 Ser o principal ponto de interlocucdo, para o TJCE, quanto as atividades relacionadas ao
servico de suporte de 2° Nivel Presencial;
1.20.1.4 Realizar o acompanhamento administrativo de todos os recursos alocados no servigo de
suporte de 2° Nivel Presencial;
1.20.1.5 Prestar, periodicamente ou sob demanda do TJCE, informacdes acerca da execugao dos
Servicos;
.6 Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servigos estabelecidos.
.7 Planejar/Controlar a execugédo dos processos e atividades do servico de suporte de 2°
Nivel Presencial,
1.20.1.8 Apresentar a CONTRATANTE relatérios dos indicadores de desempenho dos processos
instituidos no servigo de suporte de 2° Nivel Presencial;
1.21 Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servigo de Coordenagdo de Suporte de 2° Nivel
Presencial constam no Anexo 07 — Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas
1.22 Consideracgoes Gerais
1.22.1 A CONTRATADA devera prover, para o Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial, todo o
instrumental de trabalho, devidamente certificado pelos respectivos 6rgdos reguladores,
necessario para a execugado de suas atividades. Dentre eles, podemos citar: multimetros
digitais, certificador de cabos de rede profissional, identificador de cabo de rede que utilize
injecao de sinal (no minimo um identificador por polo), HD externo USB, chaves de fenda,
alicates de crimpagem, alicate de corte, alicate de bico, chave philips, chave torque. Todos
estes recursos devem ser adequados e nas dimensdes necessarias a atender aos diversos
tipos de solicitagdes de suporte do 2° Nivel Presencial.
1.22.2 A qualquer momento e tendo em vista a necessidade do Poder Judiciario do Estado do Cear3,
o TJCE podera solicitar, para o Servico de Suporte de 2° Nivel, que a CONTRATADA proveja
qualificagdo necessaria bem como os equipamentos de protecao individual necessarios, a
parte de seus profissionais, para prestar servico em tecnologia Wireless Outdoor como, por
exemplo e ndo limitados a: alinhamento de antenas, ajustes e configuragcdes de
equipamentos, manutengdes preventivas e corretivas, analise de visada.

1.2
1.2

1.20.1
1.20.1
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ANEXO 05

ANEXO 05 — TAREFAS DE ROTINA: SERVICO DE SUPORTE DE 3° NiVEL

1 TAREFAS DE ROTINA - SERVIGO DE SUPORTE DE 3° NiVEL

1.1 Disponibilidade

1.1.1 Dias uteis, de segunda a sexta-feira entre 7h e 19h em horario definido pelo CONTRATANTE.
1.1.2 Quando forem solicitados duas tarefas de um mesmo tipo, estas devem ser ofertadas de forma
ininterrupta.

1.2 O servico de SUSTENTACAO DA INFRAESTRUTURA DE TI E GERENCIAMENTO DOS
PROCESSOS DE Tl compreende todas as Tarefas de Rotina necessarias a manutencao, evolugao
e administragdo dos ambientes tecnoldgicos, com preservagao da seguranga contra infecgdes nas
estacbes e servidores, de modo a garantir a disponibilidade dos servigos de TI, inclusive daqueles
ofertados a populacdo através da WEB, com redugéo dos riscos de ocorréncia de incidentes e
problemas.

1.3 As TAREFAS DE ROTINA sao relacionadas a sustentagao da infraestrutura e ao gerenciamento dos
servigos de Tl, com periodicidade definida para execugao;

1.4 Os profissionais designados para estes servigos deverdo possuir maior nivel de especializagdo nas
tecnologias utilizadas no TJCE. As principais atividades a serem exercidas por essa equipe estédo
detalhadas no Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades.

1.5 Para a prestagao dos servicos de 3° Nivel, relativos a Sustentagdo da Infraestrutura Tecnoldgica e
aos Processos de TI, os licitantes deverao estabelecer os valores referentes as Tarefas de Rotina
calculando-os em fungdo Unidades de Referéncia denominadas UST (Unidade de Suporte Técnico)
para cada categoria de servigo.

1.6 As diferencas entre os diversas tipos de tarefas sao estabelecidas através da qualificagao
técnica exigida para a execucao das tarefas, bem como no conjunto de macroatividades e
responsabilidades descritas no Anexo 08 - Tabela de Atividades e Macroatividades.

1.7 A CONTRATANTE né&o se compromete a demandar os quantitativos minimos estimados na tabela

acima. Todavia, tais quantitativos representam a estimativa dos servigos a serem contratados para o

inicio da prestagao dos servigos.

.8 As tarefas de rotina deverao ser executadas de forma presencial.

.9 Os profissionais da CONTRATADA nao poderdo acumular a execu¢ao de mais de uma tarefa de

forma simultanea.

1.10 O controle da quantidade de Unidades de Servigo Executadas sera feito através de abertura e
fechamento diario de requisicdo de servigo, na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE, para cada tarefa de rotina demandada na ordem de servico em execugdo e
durante o periodo estabelecido na mesma, devendo ser discriminadas de forma resumida, na
referida requisicdo de servigo, as agbes e procedimentos executados ao longo do dia para cada
tarefa de rotina.

1.11 Ao final de cada més, a apuragéo das Tarefas de Rotina sera realizada de acordo com o somatério
das Unidades de Servico consumidas na execugdo das tarefas resultantes das requisicdes de
servico abertas no més, confrontadas com o indicadores de niveis de servigo estabelecidos para as
Tarefas de Rotina.

1.12 Devido ao fato de a prestagdo destas atividades ser presencial, estas devem ser pausadas nos
momentos em que as mesmas néao estiverem sendo executadas.

1.13 Os valores mensais totais referentes aos servigos prestados para as Tarefas de Rotina serdo a base
sobre a qual serdo calculados os indicadores de nivel de servigo, bem como a base para o calculo
das glosas, quando for o caso.

1.14Em razdo da natural dindmica institucional da Contratante, novas tarefas, macroatividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderao ser criadas, extintas ou alteradas, mantendo-
se as métricas estabelecidas neste termo de referéncia. Devendo a CONTRATADA garantir a
atualizagao tecnoldgica de sua equipe para a prestagao do servico.

1.15A CONTRATADA devera obedecer ao especificado em todas as normas, padrbes, processos e
procedimentos do CONTRATANTE, estabelecidos nos Anexos, e respeitar os principios éticos e

1
1
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compromissos de conduta, definidos no Cédigo de Conduta Etica do CONTRATANTE, enquanto
perdurar a relagéo contratual.

1.15.1 O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrdes, processos e
procedimentos comprometendo-se o0 CONTRATADO a se adaptar em um prazo maximo de
30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificagao por parte do CONTRATANTE.

1.16 Os servigos que serdo monitorados para fins de apuragdo do Indicador de Disponibilidade dos
Servicos Criticos sao:

.16.1  Acesso a internet;

.16.2  Ambiente de virtualizacao;

.16.3  Geréncia de Identidades — Active Directory;
.16.4  Correio eletronico;

.16.5  Servidores Virtuais e Fisicos;

.16.6  Banco de Dados;

.16.7  Site do TJCE;

.16.8  Rede de Dados e Conectividade;

.16.9  Backup;

.16.10 Restore;

.16.11 Balanceadores de Aplicagdes;

.16.12 Storage;

1.16.13 Aceleradores WAN.

1.17 LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUSTENTACAO DA INFRAESTRUTRA DE Tl E
GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE TI — 3° NiVEL

1.17.1 A equipe do servico de suporte em 3° Nivel estara localizada nas dependéncias da
CONTRATANTE.

1.17.2 A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobiliario e computadores a serem utilizados
pela equipe da CONTRATADA.

1.18 REGIMES DE PRESTACAO DOS SERVICOS

1.18.1 Dias uteis, de segunda a sexta-feira entre 7h e 19h, ou em horario definido pelo

CONTRATANTE.
1.18.1.1 Para as Tarefas de Rotina onde estiverem alocados mais de um profissional, os servigos
deveréao ser prestados de forma ininterrupta;

1.18.2 Os profissionais trabalhardo nos horarios que forem de acordo com a necessidade do
CONTRATANTE, de modo a nao extrapolar a quantidade maxima estimada de UST's por
Tarefa de Rotina.

1.18.3 A CONTRATADA devera disponibilizar atendimento 24 x 7 de Incidentes que tenham nivel de
impacto extremamente elevado para o TJCE e que inviabilizem a operagdo normal dos
sistemas considerados criticos para o Poder Judiciario do Estado do Ceara, quais sejam:

1.18.3.1 Portal de Peticionamento e-SAJ <http://esaj.tjce.jus.br>;
1.18.3.2 Sistema SAJPG;

1.18.3.3 Sistema SAJSG;

1.18.3.4 Sistema Projudi;

1.18.3.5 Sistema PJe;

1.18.4 A CONTRATANTE alertara 8 CONTRATADA sobre os incidentes relatados no item 1.19.3
através dos meios estabelecidos no Plano de Comunicagdo a ser definido pela
CONTRATANTE, para tratar este tipo de incidente.

1.18.5 Para fins de informagao, foram atendidos ao longo dos ultimos 12 (doze) meses o total de 24
(vinte e quatro) incidentes deste tipo.

1.19 SERVICOS DE GERENCIAMENTO E MONITORAMENTO

1.19.1 O TJCE ira disponibilizar ferramentas de gerenciamento e monitoramento do seu ambiente
tecnolégico que deverdo ser utilizadas pela equipe da CONTRATADA durante a prestagdo
dos servigos de gestao da infraestrutura e resolucao de incidentes e problemas.

1.19.2 A equipe da CONTRATANTE ira qualificar a equipe da CONTRATADA sobre a utilizagdo da
solugéo de gerenciamento e monitoramento do ambiente tecnolégico do TJCE.

1.20 DA PRESTACAO DOS SERVICOS DE SUPORTE DE AMBIENTE EM 3° NIVEL

B T T I e e e e e
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1.20.1 Em fungdo das otimizagdes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias
incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, esta lista podera sofrer alteragdes, ao longo
da execugao contratual, a fim de contemplar as atividades/adequagbes necessarias a perfeita
execugao dos servigos sem que se caracterize, necessariamente, alteragao, acréscimo ou
supressao dos servigos ao objeto contratado.

1.20.2 A area de gestdo de infraestrutura respondera pela resolugédo de incidentes e requisicbes dos
servigos corporativos do TJCE nas seguintes areas:

1.20.2.1
1.20.2.2
1.20.2.3
1.20.2.4
1.20.2.5
1.20.2.6

1.20.2.7

1.20.2.8

1.20.2.9

Conectividade, Redes de Dados (com ou sem fio), Aceleradores WAN e Switches,
Roteadores;

Servidores (Sistema Operacional - Aix, HPUX, Linux (redhat, debian, centos), Windows
Server);

Banco de Dados (Oracle Rac, MSSQL, MYSQL, Postgres);

Colaboragéo (e-mail, IM, Microsoft Sharepoint e antispam);

Servidores de Aplicagdo - IIS, Jboss, Tomcat, PHP, .Net, Apache;

Administradores de Dados (selects, querys, procedures, triggers, indices, performance,
tabelas corporativas, modelos de entidade e relacionamento, dicionario de dados);
Suporte, configuragdo, customizagédo, parametrizacdo e implantagdo de softwares de
apoio, tais como: ferramentas de desenvolvimento, ferramentas de gerenciamento de
impressdo, de rede, de seguranga e outros, visando manter a disponibilidade e o
desempenho dos sistema;

EndPoint (proxy (webwasher), antivirus (karpersky), WindowsUpdate, Firewall (Cisco
ASA 55XX), IPS Cisco, MARS Cisco, VPN);

Virtualizadores (vmware, hyper-v e balanceadores de carga (netscaler));

1.20.2.10 Armazenamento (IBM Informantion Archive, HDS AMS 2500, IBM DS4800, SAN, NAS,

ISCSI, Replicagdo SAN/Stogare, HBA);

1.20.2.11Backup e Restore (Tivoli Storage Manager, TS3500, TS3200, Rede SAN);
1.20.2.12 Configuragao (utilizagdo das ferramentas Axios Assyst, CMDB, ITAM Axios).
1.20.2.13Além das areas acima mencionadas, os profissionais designados para estes servigos

deverdo atender, sempre que se aplicar, ao conjunto de macroatividades descritas no
Anexo 08 — Tabela de Macroatividades, sempre obedecendo aos indicadores de
qualidade estabelecidos nesta contratagao.

1.21 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES E REQUISICOES DE SERVICO
1.21.1 A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades descritas no item 5. — Macroatividades, bem como as agbes abaixo
relacionadas:

1.21.1.1

1.21.1.2

1.21.1.3

1.21.1.4

1.21.1.5

Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade
com os niveis de servigo previstos.

Aperfeicoar, em observancia as recomendagdes do ITIL, os processos, papéis e
responsabilidades do Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢des de Servigo do TJCE,
bem como sua interagdo com as demais geréncias do ITIL definidas nesta contratagio.
Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimento para a CONTRATANTE;

Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
TJCE, sempre que solicitado pela SI/TJCE;

Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de SI/TJCE, para tratar de assuntos
referentes a prestagéo dos servicos;

1.21.2 Priorizacdo de Incidentes Criticos:

1.21.21

Incidentes que tenham nivel de impacto extremamente elevado para o TJCE e que
inviabilizem a operagdo normal das areas judicial e administrativa deverao ser tratados
como incidentes criticos. Visando assegurar o correto tratamento de incidentes desse
nivel, a CONTRATADA, em conjunto com o TJCE, devera elaborar um conjunto de
procedimentos que assegure:

1.21.2.1.1 A correta alocagao de recursos necessarios para restaurar a operagao com a maior

brevidade possivel;
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1.21.2.1.2 O envolvimento da equipe de Tl do TJCE, bem como especialistas de 3° nivel da

CONTRATADA, no tratamento do incidente;

1.21.2.1.3 A definigdo de uma politica de comunicagdo que garanta a notificacdo das areas

afetadas e da alta administragéo;

1.21.2.1.4 O cumprimento de niveis de servicos definidos;
1.21.3 Requisigao de servigo

1.21.31

1.21.3.2

Atividade pertencente também ao escopo do Gerenciamento de Incidentes e que
corresponde a um Incidente que nao representa uma falha no servigco de Infraestrutura,
mas solicitagdes que visam a utilizagdo de um servigo da Tl ou que alteram o ambiente
objetivando a melhoria/atendimento de necessidades especificas, tais como: Alteragédo
de senhas, Atualizagdo de sistemas, Instalagédo e configuragédo de Aplicativos, Solicitagdo
Informacao/Aviso/Documentacéo.

As requisi¢coes de servigo sao caracterizaras pelo fato de serem alteragbes comuns e
simples, como também, pelo fato da alteragdo ja possuir procedimentos definidos e com
baixissimo grau de risco ao ambiente. Caberd a CONTRATADA, em conjunto com o
CONTRATANTE, definir as requisicbes de servigcos, seus procedimentos e fluxo de
atendimento.

1.21.4 Integragdo com Gerenciamento de Problemas

1.21.41

O processo de gerenciamento de incidentes é parte do processo continuo de tratamento
de problemas em uma organizagdo. Incidentes sao causados por problemas ou erros
conhecidos, que devem ser resolvidos para evitar que esses se tornem recorrentes.
Visando assegurar a melhoria continua dos servigos prestados, a CONTRATADA devera
assegurar que todos os problemas sejam devidamente registrados e reportados para o
TJCE.

1.22 Gerenciamento de Problemas
1.22.1 A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades elencadas no item 5. — Macroatividades além das abaixo relacionadas:

1.22.1.1

1.22.1.2

1.221.3

1.22.1.4

1.22.1.5

1.22.1.6

1.221.7

1.22.1.8

1.22.1.9

Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade
com os niveis de servigo previstos.

Aperfeicoar, em observancia as recomendacgdes do ITIL, os processos, papéis e
responsabilidades do Gerenciamento de Problema do TJCE, bem como sua interagédo
com as demais geréncias do ITIL definidas nesta contratagéo.

Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimento para a CONTRATANTE;

Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
TJCE, sempre que solicitado pela SI/TJCE;

Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de SI/TJCE, para tratar de assuntos
referentes a prestagéo dos servicos;

Visando garantir a melhoria continua dos servigos prestados ao usuario final, a
CONTRATADA, em conjunto com o TJCE, devera instaurar um processo de
gerenciamento de problemas. Cabera ao TJCE aprovar, priorizar e fiscalizar o tratamento
dos problemas identificados pela Central de Servigos e pela equipe de Gerenciamento de
Incidentes. Assim como no processo de gerenciamento de incidentes, o TJCE podera
alocar recursos proprios ou de terceiros no tratamento dos mesmos.

A CONTRATADA devera propor agbes pontuais de melhoria, projetos estruturadores,
revisdo de politicas e procedimentos, que promovam a elevagdo dos niveis de
performance, disponibilidade, confiabilidade e seguranga dos servigcos de Tl do TJCE.
Esta atividade devera ser feita mensalmente e sempre baseando-se pelos registros da
Solugéo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

Quando nececessario, a CONTRATANTE podera solicitar, por meio de uma Tarefa de
Demanda denominada Consultoria Técnica, servigo especializado para Analise de
Problemas, Identificacdo de Causa Raiz e Implantacdo de Melhorias.

Embora, nos casos de solicitagbes de atendimento de Tarefa de Demanda de
Consultoria Técnica para Analise de Problemas e Implantagéo de Melhorias, os recursos
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técnicos ndo estejam necessariamente presentes nas dependéncias do TJCE para a
realizacdo da analise do problema, a CONTRATANTE podera, sempre que julgar
necessario, solicitar atendimento on-site em suas instalagdes em Fortaleza (Ce), sendo
que, todo atendimento que envolva intervencdo no ambiente, tais como modificagdes de
configuragdes existentes, instalacdo de novos servigos e realizagao de testes, podera ser
realizado de forma remota ou presencial, conforme acordado entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

1.22.2 Objetivos do Gerenciamento de Problemas

1.22.2.1

1.22.2.2
1.22.2.3
1.22.2.4
1.22.2.5

1.22.2.6

Minimizar o impacto de incidentes e problemas causados por erros na infraestrutura de Tl
do TJCE;

Prevenir a recorréncia de incidentes relacionados a erros na infraestrutura;

Obter a causa raiz de incidentes e iniciar as agbes para corrigir a situagao;

Ser reativo na resposta de resolugao de problemas em resposta a um ou mais incidentes;
Ser pré-ativo na identificagdo e resolugcdo de problemas e erros conhecidos antes que
incidentes possam ocorrer;

Reduzir o quantitativo de incidentes.

1.22.3 Processo de Atendimento de Problemas:

1.22.31

A CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de suportar
0 processo de gerenciamento de problemas, conforme o descritivo das atividades a
seqguir:

1.22.3.1.1 Resposta a Resolugao de Problemas:
1.22.3.1.2 O controle de problemas ¢ iniciado através da abertura de um registro na ferramenta

de service desk da CONTRATANTE, estando este sujeito a analise da Gestao do
Processo de Gerenciamento de Problemas da CONTRATADA. Toda a solicitagdo
de tratamento de problemas que gere a necessidade de um servigo de demanda de
Consultoria devera ser formalmente justificada pela CONTRATADA ficando sujeita a
negociagao entre as partes quando este for o caso.

1.22.3.1.3 ldentificagdao/Registro/Classificagdo do Problema:
1.22.3.1.4 Por definicdo um problema é a causa ainda n&o diagnosticada de um ou mais

incidentes. Na ocorréncia de incidentes para os quais nao exista solugéo na base de
dados de erros conhecidos, a gerencia de problemas devera ser informada.

1.22.3.1.5 Um problema sera identificado sempre como uma resposta a uma analise pro-ativa

realizada pela CONTRATADA, ou quando nao for identificada uma solugdo de
contorno para Incidentes registrada no Gerenciamento de Incidentes.

1.22.3.1.6 Sempre que um problema for identificado, devera ser devidamente registrado e

acompanhado pela Gestdo do Processo de Gerenciamento de Problemas. A
CONTRATADA devera enviar, mensalmente ou quando solicitado pela
CONTRATANTE, para o TJCE relatério que detalhe todos os problemas registrados
no periodo, cabendo a CONTRATADA definir de quem sera a responsabilidade de
solucionar o mesmo, utilizando recursos vinculados ao Servigo de Sustentacdo de
Infraestrutura de TI. A CONTRATADA devera, no entanto, informar imediatamente
ao TJCE os casos de problemas identificados que meregam atencgdo imediata.

1.22.3.1.7 Uma vez que o evento é registrado, esse deverd ser devidamente classificado,

considerando o impacto para o ambiente do TJCE, de acordo com nivel de servigo
acordado, ou seja, servigo de Tl impactado e/ou tecnologia utilizada.

1.22.3.1.8 Investigacao e Diagnéstico
1.22.3.1.9 Durante essa etapa devera ser realizado o entendimento do que esta ocasionando o

problema, ou no caso, a identificagdo da “causa raiz” para em seguida encaminhar o
“Erro Conhecido” para o Controle de Erros.

1.22.3.1.10 Controle de Erros
1.22.3.1.11Apds a fase a identificagcdo do “Erro Conhecido” pelo Controle de Problemas, o

Controle de Erro assumira a responsabilidade de tratar o “Erro Conhecido”
realizando a sua avaliagao, resolugdo, geracao de solugbes de contorno, avaliagdo
da necessidade de Requisicdo de Mudanga (RDM), registro e resolugdo do Erro.
Qualquer solugéo de contorno identificada nesse momento devera ser considerada e
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documentada na base de conhecimento/erros conhecidos, com o intuito de atender
aos niveis de servigo acordados.
1.22.3.1.12 Requisi¢do de Mudancga e Encerramento
1.22.3.1.13 Quando a documentagéo da solugdo de contorno estiver completa, a equipe devera
proceder com o encerramento do problema, que devera gerar uma requisigéo de
mudanga (RDM) para o TJCE, podendo este optar ou ndo pela sua implantagéo.
1.22.3.1.14 A CONTRATADA cabera as atividades de construcdo e envio de requisicbes de
mudanga - RDM ao TJCE, e, nos casos de aprovagdo, proceder com o
encaminhamento da solicitagdo para o processo de Gerenciamento de Mudanga.
1.22.3.1.15Dada a severidade de alguns problemas, o TICE e a CONTRATADA poderéo ja
deixar pré-aprovados alguns tipos de atendimento com base no nivel de impacto
que os problemas possam gerar. O estabelecimento de critérios de aprovagao
automatico de tratamento de problemas deverdo ser contemplados durante a
implantacéo da estrutura.
1.22.3.1.16 Atendimento Proativo
1.22.3.1.17 As atividades pré-ativas do processo de gerenciamento de problemas devem ser
realizadas visando a identificagdo e resolugao de problemas antes que os incidentes
relacionados a eles ocorram. Essas atividades variam desde a resolugdo de
problemas especificos até a definicdo de solugbes estratégicas que evitem grupos
de problemas relacionados. Dentre as principais atividades podemos listar:
1.22.3.1.18 Anadlise de tendéncia sobre o aumento de incidentes correlacionados com o mesmo
tipo de falha;
1.22.3.1.19 Recorréncia de problemas de um componente ou tipo especifico;
1.22.3.1.20 Necessidade de capacitagao de usuarios;
1.22.3.1.21 Documentagao de procedimentos e “Como fazer’ (HOW-TO’s).
1.22.3.1.22 As atividades pro-ativas deverdo ser conduzidas pelo Servico de Gestdo do
Processo de Gerenciamento de Problemas utilizando recursos vinculados ao
Servico de Sustentacdo da Infraestrutura de TI da CONTRATADA. A
CONTRATADA devera propor, mensalmente, agdes que melhorem a qualidade dos
niveis de servico de Tl do TJCE. Cada proposta devera trazer a solugdo ideal para o
ambiente, bem como as justificativas técnicas e esforgos (numero de horas e
prazos) necessarios para a implantagdo das mudangas.
1.22.3.1.23 Tratamento de Problemas Criticos
1.22.3.1.24 Assim como no gerenciamento de incidentes, devera ser definido durante o
processo de implantagcdo um conjunto de procedimentos para tratamento de
problemas criticos que garantam o correto enderegcamento do mesmo, de forma a
reduzir com a maior brevidade possivel, qualquer impacto no ambiente do TJCE.
1.23 Gerenciamento de mudanca/LIBERACAO
1.23.1 A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades elencadas no item 5. — Macroatividades além das abaixo relacionadas:
1.23.1.1 A CONTRATADA devera, em conjunto com o TJCE, revisar e atualizar todo o processo de
gerenciamento de mudancgas e liberagdo, processos, papéis e responsabilidades, bem
como sua interagao com as demais geréncias do ITIL definidas nesta contratagao.
1.23.1.2 A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
atividades abaixo relacionadas:
1.23.1.3 Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade
com os niveis de servigo previstos.
1.23.1.4 Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimento para a CONTRATANTE;
1.23.1.5 Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
TJCE, sempre que solicitado pela SI/TJCE;
1.23.1.6 Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de SI/TJCE, para tratar de assuntos
referentes a prestacao dos servigos;
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1.23.1.7

1.23.1.8

1.23.1.9

Partindo da premissa de que, uma mudang¢a normalmente surge como resposta para um
determinado problema ou como forma proativa de trazer maiores beneficios para a area da
Tl, entendemos que, a implantagdo de um processo de Gerenciamento de Mudanga visa
prover métodos de padronizagdo que garantam a forma mais eficiente de se executar uma
mudanga minimizando ao maximo os seus impactos para o ambiente do TJCE.

O processo de Gerenciamento de Liberacdo, por sua vez, devera prover meios para
controlar liberagdes de hardware e software para o ambiente de produgédo do TJCE, de
forma a evitar resultados inconsistentes de processamento, inoperancia e / ou perda de
estabilidade da infraestrutura.

Ambos os processos, definem por si mesmos, sistematicas para o planejamento e controle
de mudangas e liberagbes no ambiente de produgéo, e deverdo ser implantados pela
CONTRATADA estabelecendo um forte relacionamento destes com os processos de
Gerenciamento de Problemas e com as areas de Desenvolvimento e Evolugdo de
Sistemas.

1.23.2 Objetivos do Gerenciamento de Mudangal/Liberagéo

1.23.2.1

Dentre os objetivos a serem cumpridos pela CONTRATADA através do processo de
Gerenciamento de Mudangal/Liberagao previstos no ITIL:

1.23.2.2 Estabelecer procedimentos padronizados para o planejamento e controle de mudangas;
1.23.2.3 Conscientizar e acompanhar o uso de procedimentos padronizados para o planejamento

e controle de mudancgas;

1.23.2.4 Minimizar o impacto das falhas advindas de mudancas na qualidade dos servigos

entregues pela Area de TI.

1.23.2.5 Controlar e acompanhar a distribuigcdo e implantagdo de mudangas em itens de hardware

e software;

1.23.2.6 Gerenciar o armazenamento seguro e controlado para os itens de software em

bibliotecas especificas (Definitive Software Library — DSL), cabendo ao TJCE o
fornecimento de tal estrutura fisica;

1.23.2.7 Conscientizar e acompanhar que somente versbdes de hardware e software autorizadas,

testadas e com qualidade controlada sejam usadas no ambiente de produgéo.

1.23.3 Processo de Gerenciamento de Mudangas
1.23.4 A CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de suportar o
processo de gerenciamento de Mudangas, considerando as seguintes atividades:

1.23.4.1

Registro de uma Requisicdo de Mudanca (RDM):

1.23.4.2 O Registro de uma RDM se fara sempre que houver necessidade de alteragdo para:
1.23.4.3 Hardware;

1.23.4.4 Software;

1.23.4.5 Equipamentos e Sistemas de Comunicagéo;

1.23.4.6 Sistemas de Producéo;

1.23.4.7 Documentagbes relacionadas a processos ou procedimentos relacionados a suporte,

1.23.4.8

1.23.4.9
1.23.4.1

1.23.
1.23.
1.23.
1.23.4.1
1.23.

desenvolvimento e execugao dos sistemas de produgao;
* Toda RDM devera ser registrada e associada a um numero identificador, sendo que,
quando esta tiver sido promovida pelo Gerenciamento de Problemas, o numero da
ocorréncia registrada no Problema devera sempre ser associada ao registro da RDM;
Filtro/Aceite de uma RDM
0Toda requisicao de Mudanca sera submetida ao fluxo de aprovagado do TJCE. Para a sua
aprovacao, a RDM devera atender as seguintes condigdes:
4.10.1 Se a Mudanca visa atender uma necessidade real do TJCE;
4.10.2 Qual o impacto da Mudanga;
4.10.3 O Custo/Beneficio da Mudanga;
1 Classificagao
4.11.1 Corresponde as atividades de classificagdo da RDM, conforme a necessidade de
urgéncia daquela mudancga para o TJCE, possibilitando nesse caso, a aplicagédo de
procedimentos urgentes/imediatos ou se a RDM devera ser analisada por um
Comité de Controle de Mudanga (CCM) composto por membros designados pelo
TJCE e pela CONTRATADA.
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1.23.4.12 Categorizagao
1.23.4.12.1 Todas as RDMs que ndo foram classificadas como URGENTES/Imediatas,
deverdo, obrigatoriamente, ser categorizadas pela Gestdo do Processo de
Gerenciamento de Mudanga e Liberagcdo da CONTRATADA, obedecendo as
condicbes de classificacdo descritas abaixo, bem como as condicbes de
categorizacao conforme definicdo do TJCE:
1.23.4.12.2 Baixo Impacto: Quando uma mudanga for justificavel e recomendavel, contudo
com um baixo nivel de impacto aos servicos de Tl podendo ser aprovada e
coordenada pela CONTRATADA,;
1.23.4.12.3 Médio Impacto: Toda mudangca que possui impacto mais significativo para os
servicos de TI, devendo ser analisada e aprovada pelo Comité de Controle de
Mudanga (CCM), composta por membros da contratada e do TJCE;
1.23.4.12.4 Alto Impacto: Mudanga cujo impacto para os servicos de Tl é extremamente alto,
atingindo a varios usuarios, devendo ser obrigatoriamente analisada e aprovada
pelo Comité de Controle de Mudanga (CCM) composta por membros da
CONTRATADA e do TJCE.
1.23.4.13 Gestéo do Processo
1.23.4.13.1 Apds a fase de categorizagdo, a CONTRATADA devera, em conjunto com o
Comité de Controle de Mudanga (CCM), quando necessario, executar a
coordenagdo das atividades de Construgdo, Testes e Implantacdo da referida
Mudanga observando e registrando os seguintes critérios:
1.23.4.13.2 Desempenho;
1.23.4.13.3 Seguranga;
1.23.4.13.4 Disponibilidade;
1.23.4.13.5 Funcionalidade;
1.23.4.13.6 Plano de Retorno.
1.23.4.13.7 Pela dindmica das atividades da CONTRATANTE, estes critérios poderdo ser
alterados a qualquer momento.
1.23.4.14 Processo de Gerenciamento de Liberagao
1.23.4.14.1 A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Liberacao definido que
devera ser obedecido pela CONTRATADA. Este se inicia com o planejamento da
liberagao e termina com a instalacdo, alteracdo e/ou atualizacdo do hardware ou
software, de forma bem documentada, e com o menor impacto possivel nas
atividades rotineiras da CONTRATANTE.
1.23.4.14.1.1 Em face da dindmica das atividades e da necessidade de se aperfeigoar o
processo de Gerenciamento de Liberacdo, a CONTRATADA devera sugerir
revisdes e/ou atualizagdes do planejamento das politicas de liberagdo e sua
execugao, considerando:
1.23.4.14.1.1.1 Definicdo da frequéncia das liberagdes em conformidade com o que é
aceitavel para o negécio;

1.23.4.14.1.1.2 Definicdo da forma de liberagbes emergenciais;

1.23.4.14.1.1.3 Definicdo dos niveis de controle e que areas da infraestrutura estardo
sobre controle do processo;

1.23.4.14.1.1.4 Definicdo das convengdes de nome das liberagbes;

1.23.4.14.1.1.5 Definicdo dos conteudos (componentes) das liberagdes;

1.23.4.14.1.1.6 Definicado dos papéis e responsabilidades envolvidos em uma liberacao;

1.23.4.14.1.1.7 Definicao dos recursos necessarios para a liberacao;

1.23.4.14.1.1.8 Defini¢cdo dos itens que compdem o Plano de Retorno;

1.23.4.14.1.1.9 Definicdo dos itens que compdem o Plano de Qualidade;

1.23.4.14.1.1.10 Definicao dos itens que compdem o Plano de Aceite.
1.23.4.15Distribuicdo e Instalacao
1.23.4.16Para a liberacdo de aplicativo/software basico serdo utilizados softwares homologados e
disponibilizados pelo TJCE, devendo a distribui¢cdo, o controle de versdes e inventario de
softwares serem realizados por meio de ferramenta do proprio tribunal;
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1.23.4.17 Caberéa ao TJCE realizar a capacitagao inicial, no software de inventario e distribuicao de
Hardware e Software, durante o processo de implantagdo do servigo, de um profissional
da CONTRATADA que devera replicar a capacitagéo para toda a equipe a ser alocada na
prestacdo dos servicos, para sua efetiva utilizagao.
1.23.4.18 Plano de Recuperagao
1.23.4.18.1 Criagdo de planos de retorno objetivando atingir a situagdo original dos itens
afetados pela implantacdo da liberacdo, através documentagcdo e agdes
necessarias para o restabelecimento dos servigos de Tl de forma parcial ou total.
1.23.4.18.2 Um procedimento de recuperagcdo de uma Liberacdo devera ser definido pela
Gestdo de Mudanga, contemplando o retorno da referida mudancga para o Status
ou condicdo original identificado pelo ponto anterior a Liberagdo. Este
procedimento devera estar devidamente descrito e documentado no PML — Plano
de Mudanga e Liberagao.
1.24 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO
1.25E o processo responsavel pelo fornecimento de informagdes completas e atualizadas de
componentes de TI, englobando suas especificagbes fisicas e funcionais, viabilizando o controle
desses itens e fornecendo apoio para os processos de gerenciamento de servigos instaurados e
para as areas de negocio do TJCE.

1.25.1 A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Configuragédo definido que devera
ser obedecido pela CONTRATADA. Em face da dindmica das atividades e da necessidade de
se aperfeicoar o processo de Gerenciamento de Configuragdo, a CONTRATADA devera
sugerir, sempre que oportuno, a melhoria dos procedimentos implantados.

1.25.2 A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades estabelecidas no item 5. — Macroatividades e as abaixo relacionadas:

1.25.2.1 Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade
com os niveis de servigo previstos.

1.25.2.2 Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimento para a CONTRATANTE;

1.25.2.3 Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
TJCE, sempre que solicitado pela SI/TJCE;

1.25.2.4 Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de SI/TJCE, para tratar de assuntos
referentes a prestagéo dos servicos;

1.25.2.5 Cabera a CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, a gestdo da solugéo de
gerenciamento de configuragdo e BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento de
Configuragéo).

1.25.2.6 Caberda a CONTRATADA manter os dados atualizados sempre que o inventario de
hardware e software seja modificado.

1.25.3 Objetivos do Gerenciamento de Configuragéo

1.25.4 O processo prové meios para armazenar e gerenciar dados sobre a infraestrutura de Tl e tem
como principais objetivos:

1.25.4.1 Exercer maior controle sobre os ativos de Tl — itens de configuragéo (IC);
1.25.4.2 Prover informagdes corretas sobre os componentes de Tl para outros processos;
1.25.4.3 Criar e manter uma base de dados de ativos de Tl — BDGC (Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuragéo).
1.25.5 Ativos Computacionais — (Principais Ics)
1.25.5.1 Os ativos computacionais que serdo objeto da geréncia de configuracdo, e que sao
suportados pela ferramenta disponibilizada pelo TJCE séo:
1.25.5.1.1 Componentes de hardware:
1.25.5.1.2 Microcomputadores Servidores;
1.25.5.1.3 Controladoras de Disco, inclusive Storage Area Network;
1.25.5.1.4 Estagbes de Trabalho;
1.25.5.1.5 Impressoras e Servidores de Impressao;
1.25.5.1.6 Ativos de Rede e de Seguranca da Informacéo;
1.25.5.1.7 Outros ltens Gerenciaveis.

84
Pregéo Eletronico n.° 48/2014 h
Contratagdo de servigos de service desk. {\



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

1.25.5.2 Componentes de software:
1.25.5.2.1 Sistemas Operacionais;
1.25.5.2.2 Gerenciadores de Banco de Dados;
1.25.5.2.3 Gerenciadores de Transagdes;
1.25.5.2.4 Gerenciadores de Mensagens;
1.25.5.2.5 Servidores de Aplicagao;
1.25.5.2.6 Servidores de Protocolo de Comunicacgao;
1.25.5.2.7 Sistemas Corporativos;
1.25.5.2.8 Licencgas de uso de software.
1.25.5.2.9 Relacionamento com Outros Processos.
1.25.5.2.10 Versionamento de softwares corporativos do TJCE.
1.25.5.2.11 Um dos principais objetivos a serem atingidos pelo processo de Gerenciamento de

Configuracao sera permitir o controle de informagdes que serdo utilizadas como
subsidios na execuc¢éo dos demais processos implantados.

1.26 GESTAO DE PROCESSOS E EQUIPE TECNICA
1.26.1 Consiste na estruturagdo de atividades de OPERACAO e SUPORTE do ambiente de
infraestrutura de Tl do TJCE, cabendo a CONTRATADA a obrigacdo de manter sempre
disponivel equipe técnica, devidamente qualificada, para a realizagdo de atividades de
gerenciamento / operagao dos servigos corporativos do TJCE.
1.26.2 Objetivos da Gestédo de Processos e Equipe Técnica:

1.26.2.1

1.26.2.2
1.26.2.3
1.26.2.4
1.26.2.5
1.26.2.6
1.26.2.7
1.26.2.8
1.26.2.9

Manter, revisar e atualizar as politicas, padrdes e procedimentos de gerenciamento e
operagao da infraestrutura de TI, tais como:

Atualizacao de software;

Realizagao de Backup e restore;

Distribuicdo de vacinas / atualizagdo de antivirus;

Definicao e implantagao de Politicas de grupo;

Controle de acesso.

Suportar o processo de investigagao, diagnoéstico e resolugéo de Incidentes e Problemas;
Suportar o processo de classificagao, priorizacao e aprovagdo de mudangas;

Implantar as mudancgas na infraestrutura de TI;

1.26.2.10 Monitorar os servicos de Tl e seus componentes visando assegurar o perfeito

funcionamento dos mesmos, tais como:

1.26.2.10.1 Verificagdo de logs / registros;

1.26.2.10.2 Realizagao de testes de verificagao;

1.26.2.10.3 Verificagdo do status dos servigos;

1.26.2.10.4 Analise de utilizagdo dos recursos de TI.

1.26.2.10.5 Realizar a analise de novas ferramentas e tecnologias.

1.26.2.10.6 Demais procedimentos e atividades relacionados as Tarefas de Rotina e

Demanda.

1.26.2.10.7 Executar, Desempenhar, acompanhar, fiscalizar e prestar informagdes sobre as

macroatividades estabelecidas no item 5. — Macroatividades, quando aplicavel.

1.26.3 Escopo da Gestédo de Processos e Equipe Técnica:
1.26.4 A CONTRATADA, em conjunto com equipe interna do TJCE devera dar apoio as principais
atividades de gerenciamento da infraestrutura de servigos de Tl do TJCE, incluindo:

1.26.4.1
1.26.4.2
1.26.4.3

1.26.4.4
1.26.4.5
1.26.4.6

1.26.4.7
1.26.4.8

Servigos em redes TCP/IP;

Servigos em equipamentos de conectividade;

Servigcos em equipamentos servidores de redes, infra-estrutura e banco de dados, seus
periféricos;

Servigos em sistemas operacionais para servidores padrao Microsoft, incluindo a gestao
do Active Directory;

Servicos em sistemas operacionais para servidores padrdo Linux, principalmente as
distribuicdes Debian, CentOS e Red Hat;

Servigos em sistemas operacionais para servidores padrdao Unix IBM AlX;

Servigos em sistemas de virtualizagéo de servidores VMWare e Hyper-V;

Servigos em sistemas de gerenciamento de ativos;
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1.26.4.9 Servicos em sistemas de correio eletrdnico e comunicagdes unificadas;
1.26.4.10 Servigcos em sistemas de Gerenciadores de Banco de Dados;
1.26.4.11 Servigcos em sistemas de Gateway e Proxy;
1.26.4.12 Servigos em sistemas servidores Microsoft;
1.26.4.13 Servigcos em sistemas de seguranca tais como firewalls, ips, antispam, antivirus, controle
de conteudo web, PKI e certificados digitais;
1.26.4.14 Servicos de Atualizagbes automaticas de Sistemas Operacionais Cliente e Servidor;
1.26.4.15 Servigos de gestdo da infraestrutura de armazenamento (unidades de discos e fitas) e
copia e recuperagao de dados;
1.26.4.16 Servicos de Gerenciamento de Logs dos Ativos de infraestrutura;
1.26.4.17 Apoio técnico para Testes e Homologagao de Solugdes;
1.26.4.18 Atividades de resolugdo em Servico de Sustentagdo de Infraestrutura Tecnoldgica e
Gerenciamento de Processo - 3° nivel de incidentes e problemas envolvendo os ativos
(hardware e software) da infraestrutura de Tl do TJCE;
1.26.4.19 Acompanhamento de reparos de servidores de rede, equipamentos de
telecomunicagbes e demais ativos de infraestrutura que se encontram sob contrato de
garantia vigente com terceiros;
1.27 Séao considerados Ativos de infraestrutura:
1.27.1 Equipamentos Servidores;
1.27.2 Servidores em Lamina e Chassis;
1.27.3 Storages;
1.27.4 Bibliotecas de Backup;
1.27.5 Switches de LAN e SAN;
1.27.6 Roteadores;
1.27.7 Access Points, controladoras e outros dispositivos do padrao IEEE 802.11;
1.27.8 Sistemas Operacionais Servidores padroes Microsoft, Linux e Unix-AlX;
1.27.9 Servidores de Correio Eletronico;
1.27.10 Sistemas Anti-Virus;
1.27.11 Servigos Anti-Spam e de prote¢ao contra Malwares;
1.27.12 Servidores Microsoft;
1.27.13 Servidores de Mensagens Instantaneas;
1.27.14 Servidores Multimidias;
1.27.15 Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados (SGBD);
1.27.16 Servidores de Aplicacao;
1.27.17 Sistemas Gerenciadores de Rede;
1.27.18 Sistemas Gerenciadores de Maquinas Virtuais;
1.27.19 Sistemas Virtualizados;
1.27.20 Servidores de Gerenciamento Remoto;
1.27.21 Aceleradores Wan;
1.27.22 Demais Sistemas de competéncia deste Grupo;
1.28 Para fins de dimensionamento, informamos abaixo alguns itens da infraestrutura atual do TJCE:
1.28.1 Numero de Servidores com SO Windows 294
1.28.2 Numero de Servidores com SO Linux 176
1.28.3 Numero de Servidores com SO Unix 2
1.28.4 Numero de Servidores com SO Aix 4
1.28.5 Numero de Servidores com SO IOS Cisco 10
1.28.6 Numero de Servidores com SO Free BSD 5
1.28.7 Numero de Servidores com ESXi 13
1.28.8 Numero de Servidores Fisicos 36
1.28.9 Numero de Servidores Virtuais 454
1.28.10 Numero de Storages 4
1.28.11 Numero de Tapes (3500 e 3200 IBM) 4
1.28.12 Appliance lronport 2
1.28.13 Appliance Riverbed 3
1.28.14 Appliance Cisco 10
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1.28.15 Appliance Dell (Protocoladoras) 2

1.28.16 Appliance McAfee (Webshaer) 2

1.28.17 Appliance Netscaler 2

1.28.18 Blade 2

1.28.19 Host Vmware 11

1.29 As informagdes acima sdo meramente orientativas, ja que a infraestrutura de Tl do TJCE sofre
processo continuo de atualizagdo tecnoldgica, devendo a CONTRATADA prever a alocagdo de
recursos especializados e adequados a prestagéo dos servigos aqui especificados.

1.29.1 O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar os produtos e tecnologias utilizados
comprometendo-se 0 CONTRATADO a adaptar-se em um prazo maximo de 60 (sessenta)
dias corridos, a partir da data de notificagao por parte do CONTRATANTE.

1.30 Para melhor conhecimento do ambiente do TJCE, englobando os equipamentos de rede e produtos
instalados, a proponente podera realizar uma vistoria ao ambiente do TJCE para levantar todas as
informacgdes consideradas relevantes para a elaboragao das propostas técnicas e comerciais.

1.31 A equipe responsavel pela Gestdo de Processos e Equipe Técnica devera ser construida por
especialistas de Suporte Técnico detentores de conhecimento nas tecnologias existentes no TJCE.
Em razdo disso, o Processo de Gerenciamento de Incidentes, que prevé as atividades de
investigacao, diagndstico, resolugado e recuperagdo de incidentes sera, normalmente, executado
pelos membros da equipe da Gestdo de Processos e Equipe Técnica. O mesmo € valido para o
processo de Gerenciamento de Problemas, sem impedimento da alocagdo de equipe externa da
CONTRATADA, sob demanda, e a critério do TJCE, para apoio/condu¢do da resolugdo dos
incidentes/problemas.

1.32 Todas as atividades da Gestdo de Processos e Equipe Técnica deverdo ser acompanhadas pela
CONTRATADA que sera responsavel pelo planejamento, condugdo e controle de toda
operacionalizagdo do ambiente de infraestruturada designando recursos técnicos, realizando o
acompanhando e avaliagao do resultado dos servigos relacionados com o Ambiente de Tl do TJCE.

1.330 TJCE cedera as estagbes de trabalho e softwares basicos (Sistema Operacional, Br.Office,
Correio Eletrénico, Antivirus), além de mobilidrio e instalagdes para a equipe a ser alocada na
prestacdo dos servigos de Gestao de Processos e Equipe Técnica.

CORPO TECNICO OPERACIONAL

2.1 A CONTRATADA devera apresentar curriculo e demais documentos necessarios para comprovar
que seus colaboradores atendem as especificacdes de perfis profissionais para aprovagdo prévia
por parte do TJCE.

2.2 A atual composicdo da equipe que fornece suporte ao Poder Judiciario sé podera ser alterada
mediante apresentagao de estudo técnico que comprove ser possivel o aumento ou a diminuigdo da
atual estrutura. Este estudo devera ser submetido a apreciagdo da CONTRATANTE e s6 sera
aprovado e implementado caso haja comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA;

2.3 A Empresa CONTRATADA se obriga a selecionar designar e manter profissionais cuja qualificacdo
esteja em conformidade com os tipos de servigos contratados observando as certificagdes em
linguagens, ferramentas ou tecnologias, sempre que a atividade a ser executada exigir ou o TJICE
venha solicitar;

2.4 A CONTRATADA se obriga a manter profissionais detentores de conhecimento nas tecnologias
existentes e utilizadas no Poder Judiciario do Estado do Ceara e devidamente capacitados a prestar
o suporte técnico necessario as demandas TI.

2.5 Devera ser comprovada capacitacao oficial, de no minimo 120 (centro e vinte) horas, em curso
oferecido diretamente pelos fabricantes das tecnologias utilizadas pelo TJCE. Estes treinamentos,
bem como seus participantes, devem ser informados a CONTRATANTE através de relatério anual.
Sera de responsabilidade da CONTRATADA a manutencdo da atualizacdo tecnoldgica da equipe
alocada na prestagéo dos servicos;

2.6 Os profissionais da CONTRATADA deverdao possuir um nivel minimo de qualificagdo, conforme
disposto no Anexo 07 — Perfis e Qualificagbes Profissionais Exigidas, a ser comprovado e autorizado
pelo CONTRATANTE no momento da primeira alocagéo do profissional para prestagao dos servigos
solicitados. Estas qualificagcdes deverdo ser mantidas ao longo do contrato, podendo ser verificadas,
a qualquer tempo, pelo TJCE.
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1.1.1

ANEXO 06

TAREFAS DE DEMANDA: SERVICO DE SUPORTE DE 2° E 3° NiVEL

TAREFAS DE DEMANDA - servico de suporte tanto de 2° quanto de 3° Nivel: implementado para a
prestacdo de servigos extraordinarios de baixa, média ou alta complexidade, sem periodicidade
definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das demandas geradas por
mudancgas tecnolégicas, eventos que nao tenham sido previamente planejados, bem como pelas
diversas agdes do Poder Judiciario Estadual, podendo ser executadas de forma presencial ou remota
pela CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE.

Os licitantes deverao estabelecer valores de unidades de referéncias denominadas UATD (Unidade
de Atendimento Técnico de Demanda — para os servigos referentes as Tarefas de Demanda que
serao executados pela equipe de 2° Nivel) e USTD (Unidade de Suporte Técnico de Demanda - para
os servigos referentes as Tarefas de Demanda que serdo executados pela equipe de 3° Nivel).

A estimativa a ser feita para estabelecer o valor da USTD sera calculada a partir do fator multiplicador
— (FM = 1,5) vezes a correspondente unidade de servigo técnico do Servigo Especialista, das Tarefas
de Rotina. Para a execugéo de cada ordem de servigo, o valor efetivamente pago sera obtido a partir
da multiplicagdo do fator (FM = 1,5) pela Unidade de Referéncia (UST) correspondente ao servigo
demandado.

1.1.3.1 As TAREFAS DE DEMANDA serdo executadas, para o servico de 3° Nivel, ordinariamente fora

do horario de expediente, especialmente por contemplarem, dentre outros servigos, os Processos
de Gerenciamento de Mudangas e Liberagdo, mudancas tecnoldgicas, manutencdes de
infraestrutura de TI, atendimento de incidentes fora do horario de expediente, podendo ainda
serem executadas aos finais de semana e feriados. Assim sendo, a CONTRATADA devera
garantir a execugdo das TAREFAS DE DEMANDA sempre que estas forem previamente
solicitadas, agendadas e oficialmente autorizadas pelo CONTRATANTE. Desta forma, o valor da
USTD ja deve contemplar todos os custos relativos a prestagao deste servigo. Excepcionalmente,
as TAREFAS DE DEMANDA para o servico de 3° Nivel poderdo ser executadas durante o
horario de expediente.

1.1.3.2 Todos os custos referentes a execugao das Tarefas de Demanda para o servigo de suporte de 3°

Nivel correrdo as expensas da CONTRATADA.

1.1.3.3 As TAREFAS DE DEMANDA serdo executadas em todas as unidades do Poder Judiciario

Estadual ou onde a CONTRATANTE determinar, no periodo de 8h as 23:59, para o servigo de 2°
Nivel, na data, horario e local que forem previamente solicitados, agendados e oficialmente
autorizadas pelo CONTRATANTE, podendo ainda serem executadas aos finais de semana e
feriados. Tais tarefas sado relativas a eventos da Justica Estadual (mutirbes, palestras,
acompanhamento de video conferéncias, acompanhamento para suporte técnico em Sessdes do
Pleno), agbes nacionais do Poder Judiciario (Semana Nacional da Conciliagdo, Mutirdo
Carcerario do CNJ), eventos que necessitem da prestagdo de servico do Poder Judiciario
Estadual (acompanhamento para suporte técnico ao Juizado do Torcedor, Juizado do Aeroporto),
dentre outras atividades conforme necessidade do CONTRATANTE. A CONTRATADA devera
garantir a execugdo das TAREFAS DE DEMANDA para o servico de 2° Nivel. Desta forma, o
valor da UATD ja deve contemplar todos os custos relativos a prestagao deste servigo.

1.1.3.4 A CONTRATADA se compromete a prestar suporte presencial de 2° Nivel durante os eventos

organizados pela Justi¢ga Estadual, tais como: acompanhamento das sessdes do Pleno, sessdes
das Turmas Recursais, mutirdo carcerario do CNJ, outros mutirdes organizados pelo Poder
Judiciario, palestras, videoconferéncia, eventos nos quais seja necessaria a participagdo do
Poder Judiciario do Estado do Ceara efc;

1.1.3.5 A CONTRATADA se compromete a prestar suporte a demandas esporadicas previamente

autorizadas pela CONTRATANTE, tais como: suporte ao juizado do torcedor, durante as partidas
de futebol, suporte ao juizado do aeroporto, execugédo de PMLs, dentre outros;

1.1.3.6 Todos os custos referentes a execugéo das Tarefas de Demanda para o servigo de suporte de 2°

Nivel correrdo as expensas da CONTRATADA.

1.1.3.7 O Tribunal de Justi¢a dispora, ao longo de 30 (trinta) meses, de 16.000 USTD's (dezesseis mil e

oitocentas) para a execugdo das Tarefas de Demanda do Servico de Sustentagdo de
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1.2

Infraestrutura de Tl e Gerenciamento de Processos de Tl e de 5.930 UATD's para as Tarefas de
Demanda de 2° Nivel.

1.1.3.8 As Tarefas de Demanda serdo submetidas a avaliagdo de forma individual com vistas a garantir a

obediéncia aos indicadores de qualidade estabelecidos. O valor individual de cada Tarefa de
Demanda sera a base sobre a qual sera calculada a glosa ao servigo, quando este nao atingir as
metas de qualidade e efetividade exigidas.

1.1.3.9 Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessarios a prestagdo dos servigos

referentes as TAREFAS DE DEMANDA, especialmente quanto aos eventos da Justica Estadual,
bem como emitir as respectivas Ordens de Servigco, 0o CONTRATANTE prestara, oficialmente,
todas as informacgdes necessarias, incluindo:

1.1.3.9.1 Local de realizagdo do evento;

1.1.3.9.2 Data do evento, hora de inicio e previsao término do evento;

1.1.3.9.3 Estimativa de custo em USTD ou UATD, conforme o caso.

1.1.3.10 Os valores servicos relativos as TAREFAS DE DEMANDA serao calculados considerando-se o

valor da USTD ou UATD multiplicando-se pelo total de horas necessarias a prestagdo do
Servigo.

1.1.3.11 A néao prestagao de servicos relativos as TAREFAS DE DEMANDA implicara em multa de 1%

(um por cento) no valor do pagamento total mensal do contrato, para cada tarefa de demanda
nao realizada.
Em razdo da natural dindmica institucional do CONTRATANTE, novas tarefas, macroatividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas, extintas ou alteradas para os
servigos relativos as Tarefas de Suporte, Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda, mantendo-se as
métricas estabelecidas no termo de referéncia.

1.3 Deve a CONTRATADA garantir a atualizagao tecnoldgica de sua equipe para a prestacao dos servigos.

1.4 TAREFAS DE DEMANDA - Para as tarefas de demanda, os servigos poderdo ser feitos nas
dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta determinar. Todos os custos referentes a prestacéo
dos servigos das Tarefas de Demanda serdo arcados pela CONTRATADA, incluindo despesas com
deslocamento e hospedagem de seus profissionais quando for necessario. As Tarefas de Demanda
serao executadas de forma presencial, podendo, para as tarefas executadas pela equipe de 3° Nivel,
ser executadas de forma remota, desde que autorizado pela CONTRATANTE.

1.5 Abaixo segue estimativa de quantitativos de atendimentos para o servico de suporte em 2° Nivel e os
locais estimados onde as tarefas poderdo ser executadas. Locais e quantitativos podem ser alterados
conforme necessidade da CONTRATANTE.

Tipo de Atividade QuantidAadc-.: estimada | Quantidade estimﬂadal de
de ocorréncias por ano| horas por ocorréncia

Suporte técnico presencial ao Juizado do Torcedor nos 100 4

Estadio

Suporte técnico presencial as Sessdes do Pleno do 52 5

TJCE

Suporte técnico presencial as Sessées da Camaras do 579 2

TJCE

Suporte técnico presencial aos Eventos do Conselho

Nacional de Justica nas dependéncias da 10 8

CONTRATANTE

Suporte técnico presencial a implantagdo de sistemas 40 8

nas diversas unidades do Poder Judiciario Estadual

Suporte técnico presencial as emissbes de certificados

digitais nas cidades polo de antedimento do interior do 21 8

Estado

1.6 Abaixo segue estimativa de quantitativos de atendimentos para o servico de suporte em 3° Nivel e os

locais estimados onde as tarefas poderdo ser executadas. Locais e quantitativos podem ser alterados
conforme necessidade da CONTRATANTE.
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Quantidade de Mudancas do Periodo de Agosto/13 a Julho/2014
Solicitadas Realizadas Canceladas
930 769 161

2 Tabela contendo as principais Tarefas de Demanda realizadas para o 3° Nivel.
2.1 Os perfis dos profissionais que executarao as TAREFAS DE DEMANDA constam no Anexo 07
- Perfis e Qualificagoes Profissionais Exigidas.
2.1.1 Quando da emissao da Ordem de Servigo para uma TAREFA DE DEMANDA, sera
especificado, dentre outros itens, o servigo responsavel por sua execugao.

Atualizagao de versdao do Banco de Dados em ambiente de produc¢ao
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servicos:
Execugéao dos procedimentos relativos a atualizagdo de versao de banco de dados descritos em um PML
(Plano de Mudanca e Liberagéo) e aprovados previamente.
Atualizagao de firmwares em ambiente de produgao
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servigos:
Execugéo dos procedimentos relativos a atualizagdo de firmware descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberacéo) e aprovados previamente.
Aplicacao de patches em ambiente de produgao
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servicos:
Execugéao dos procedimentos relativos a aplicagdo de patches descritos em um PML (Plano de Mudanca
e Liberacéo) e aprovados previamente.
Atualizagao de versoes de sistemas em ambiente de produgao
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servigos:
Execugéao dos procedimentos relativos a atualizagdo de sistemas descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberacéo) e aprovados previamente.
Desligamento de Datacenter
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servicos:
Execugéo dos procedimentos relativos a desligamento de equipamentos do Datacenter descritos em um
PML (Plano de Mudanca e Liberagao) e aprovados previamente.
Atualizagoes no DNSSEC
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servicos:
Execugéo dos procedimentos relativos a alteragdes no DNSSEC descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberacéo) e aprovados previamente.
Alteracdes em configuragoes de equipamentos dos Datacenters em ambiente de produgio
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servigos:
Execugéo dos procedimentos relativos a alteragdes no DNSSEC descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberacéo) e aprovados previamente.
Atualizag6es no ambiente de virtualizagao em producgao
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servicos:
Execugéao dos procedimentos relativos a alteragdes no ambiente de virtualizagdo descritos em um PML
(Plano de Mudanca e Liberagao) e aprovados previamente.
Tarefa de Demanda — Especificagdo de Requisitos
Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servicos:
e Elaborar especificagbes técnicas de equipamentos e servigos conforme o padrao adotado pelo
CONTRATANTE.
e Elaborar especificagbes / requisitos técnicos de recursos de hardware, software, pessoas e
processos necessarios a implantagao do projeto.
e Elaborar Perfis e Competéncias de Profissionais.
e Elaborar especificagdo da Assisténcia Técnica, Suporte Técnico e demais servigos.
e Elaborar relacdo de atividades a serem prestadas por fornecedor de produtos ou servicos.
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Elaborar requisitos, critérios e parametros para selegéo de fornecedor.

Elaborar Planos de Capacitagéo.
Elaborar Nivel dos Servicos.
Elaborar Planos de Implantagao.
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ANEXO 07

PERFIS E QUALIFICACOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS

TAREFAS DE SUPORTE — ATENDENTE DE SERVIGO DE SUPORTE EM 1° NiVEL
Qualificagao exigida para a execugao das tarefas

ESCOLARIDADE

e Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos,
Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragao de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 01 (um) ano
em atendimento a usuarios, com escopo incluindo Tecnologia da Informag&o, em centrais do tipo
HelpDesk ou Service Desk.

e Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracao de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 01 (um) ano
em atividade de operagido de microcomputadores, com utilizacdo de softwares de automacgéo de
escritorio tais como editores de texto e planilhas eletronicas.

CERTIFICAGOES/CURSO

e Comprovar, através de apresentacdo de certificado de participagdo e conclusédo, de curso de 20
horas de qualificagcdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagao
em ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE - SUPERVISOR DE SERVIGO DE SUPORTE EM 1° NiVEL
Qualificagao exigida para a execugao das tarefas

ESCOLARIDADE

¢ Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéao (Tl) ou de Administragéo, ou areas
afins a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos em atividades de supervisdo de Service Desk.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Certificagao ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE - COORDENADOR DE SERVIGCO DE SUPORTE EM 1° NiVEL
Qualificagao exigida para a execugao das tarefas

ESCOLARIDADE

e Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéo (TI) ou Administragdo, ou areas
afins a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos em atividades de coordenacao de Service Desk.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Certificagao ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE - TECNICO DE SERVIGO DE SUPORTE EM 2° NiVEL
Qualificagao exigida para a execugao da Tarefa
ESCOLARIDADE
e Comprovar, através de apresentagédo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos,
Ensino Médio Completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
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Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos em atividades de suporte técnico;

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovagéao de curso de 20 horas de qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo
ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Comprovar, através da apresentacdo de certificado de participagdo e conclusdo, curso de
Windows7 com carga horaria minima de 20 horas, podendo ser apresentada certificagdo MCTS.
Comprovar, através da apresentagao de certificado de participagdo e conclusao, curso de redes de
computadores com carga horaria minima de 20 horas, com o seguinte conteudo programatico:
Introdugao as Redes de Comunicag¢ao de Dados;

Novos Conceitos de Rede (Data Center e FTTx);

Cabeamento Estruturado;

Topologia de Cabeamento Estruturado;

Administragao do Cabeamento Estruturado;

Seguranca do Trabalho;

Cabeamento Metalico;

Tipos de Cabos Metalicos;

Classificagdo de Flamabilidade para Cabos;

Parametros de Certificagdo de Cabos UTP;

Fluke Networks MCT (Metalic Cable Test);

Modelos Atuais de Certificadores DTX CableAnalyzer;

Adaptadores do DTX CableAnalyzer;

Interpretando e Analisando os Testes em Cabo Par Trancado;

Preparagao dos testes;

Troubleshooting em links com o DTX.

TAREFAS DE SUPORTE - SUPERVISOR DE SERVIGO DE SUPORTE EM 2° NiVEL
Qualificagao exigida para a execugao das tarefas

ESCOLARIDADE
Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéao (Tl) ou de Administragao, ou areas
afins a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos em atividades de supervisdo de Service Desk.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagdo ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE - COORDENADOR DE SERVIGO DE SUPORTE EM 2° NiVEL
Qualificagao exigida para a execugao da Tarefa

ESCOLARIDADE
Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéo (Tl) ou Administragdo, ou areas
afins a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos em atividades de coordenacgéo de Service Desk de 2° Nivel.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagdo ITIL Foundation V3 ou superior.
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TAREFAS DE ROTINA - SCB de Sustentagcao de Rede
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagado Oficial CCNA (Cisco Certified Network Associate) ou superior.
Certificagado Oficial CCDA (Cisco Certified Design Associate) ou superior.

TAREFAS DE ROTINA — SCM - Servigo de Sustentagao de Rede
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagdo Oficial CCNP (Cisco Certified Network Professional) ou superior.
Certificagado Oficial CCDA (Cisco Certified Design Associate) ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - Especialista em Sustentagdao de Rede
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagado Oficial CCNP (Cisco Certified Network Professional).
Certificagado Oficial CCDP (Cisco Certified Design Professional).
Comprovar experiéncia em design, configuragédo, implementacao, administracao e gerenciamento
de tecnologia de voz sobre IP.

TAREFAS DE ROTINA - SCB de Banco de Dados
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Para os profissionais que atuardo nos SGBDs:
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Oracle:

Certificagado Oficial OCA (Oracle Certified Associate)

Mysql / PostgresSQL

Treinamento de no minimo 40 (quarenta) horas.

ou

Microsoft SQL

Certificagdo Oficial MCITP (Microsoft Certified IT Professional) Database Administrator ou MCSE
(Microsoft Certified Solutions Expert) para Data Platform ou superior.

Mysql / PostgresSQL

Treinamento de no minimo 40 (quarenta) horas.

TAREFAS DE ROTINA — SCA de Banco de Dados
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Para os profissionais que atuardo nos SGBDs:
Oracle:
Certificagado Oficial OCP (Oracle Certified Professional)

TAREFAS DE ROTINA - Especialista em Banco de Dados
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracao de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Para os profissionais que atuardo nos SGBDs:
Oracle:
Certificagado Oficial OCP (Oracle Certified Professional);
Certificagado Oficial OCE (Oracle Certified Expert) Rac.;

TAREFAS DE ROTINA - SCB de Windows

Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa
ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server 2003 ou
MCITP (Microsoft Certified IT Professional) Enterprise Administrator ou superior.
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TAREFAS DE ROTINA — Especialista em Virtualizadores
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server 2003 ou
MCITP (Microsoft Certified IT Professional) Enterprise Administrator ou superior.
Certificagdo Oficial MCTS (Microsoft Certified Technology Specialist) Windows Server
Virtualization, Configuration ou superior.
Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 5.0 — Data Center Virtualization ou
superior.
Treinamento minimo de 30 (trinta) horas em Solugdo de Balanceamento de Carga — Citrix
Nestcaler, versao 9.2 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA — SCM de Windows e Mensageria
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagado Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engeenier) 2003 ou superior.
Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert) Messaging 2012 ou MCITP
(Microsoft Certified IT Professional) Enterprise Messaging Administrator 2010 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA — SCA de Linux / AIX

Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa
ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
Devera ter experiéncia comprovada de, no minimo, 02 (dois) anos em instalagédo, configuracgéo,
customizacdo e determinagao/resolucdo de problemas em equipamentos microcomputadores
servidores, em ambientes Linux ou AlX.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagdo Oficial LPIC1, LPIC2 e LPIC3.

TAREFAS DE ROTINA — SCA de Armazenamento
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa
ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

96
Pregao Eletrénico n.° 48/2014 \h
Contratagéo de servigos de service desk. \t\\



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

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.

Devera ter experiéncia comprovada na instalagdo, configuracdo e determinacdo/resolucdo de
problemas em software e politicas de cdpia de seguranga e restauragdo de dados. O tempo de
experiéncia devera ser de, no minimo, 02 (dois) anos para profissional com nivel superior
concluido ou 04 (quatro) anos para profissional com nivel superior em andamento.

Devera ter experiéncia comprovada na instalagdo, configuracdo e determinacdo/resolucdo de
problemas em solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN. O tempo de
experiéncia devera ser de, no minimo, 01 (um) ano para profissional com nivel superior concluido
ou 02 (dois) anos para profissional com nivel superior em andamento.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.

CompTIA Storage +

TAREFAS DE ROTINA — SCM de Backup/Restore
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
Devera ter experiéncia comprovada na instalagdo, configuracdo e determinagao/resolugcédo de
problemas em solugdo de Backup baseada em Tivoli Storage Manager, TS3200, TS3500 e
Storage Area Network — SAN. O tempo de experiéncia devera ser de, no minimo, 01 (um) ano para
profissional com nivel superior concluido ou 02 (dois) anos para profissional com nivel superior em
andamento.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - Especialista em Suporte em Servidores de Aplicagdao
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa
ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagdo Oficial RHCJA (Red Hat Certified JBoss Administration) ou Curso Oficial JBoss
Application Administration |.
TAREFAS DE ROTINA — SCM de Administragdao de Dados
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa
ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
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Certificagao Oficial OCA (Oracle Certified Associate).
Treinamento em PostgresSQL de no minimo 40 (quarenta) horas.
Treinamento Oficial em Microsoft SQL 2000 ou superior de no minimo 40 (quarenta) horas.

TAREFAS DE ROTINA — SCB de Windows e Antivirus
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server 2003 (ou
superior) ou MCITP (Microsoft Certified IT Professional) Enterprise Administrator ou superior.
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagao Oficial Kaspersky Lab Certified Professional

TAREFAS DE ROTINA — SCB de Windows e Configuragao
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragéo de
instituicao publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois)
anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert) para Windows Server 2003 ou
MCITP (Microsoft Certified IT Professional) Enterprise Administrator ou superior.
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - Gestao de Incidentes e Requisi¢cdes de Servigos
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéao (T1) e Pés-Graduagdo em andamento ou
completo na area de Tl ou Administragdo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima de
360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou através de
declaragao de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 03
(trés) anos:
Gestéo de Incidentes e Requisigbes de Servigos; ou
Coordenacgao/Operacdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

TAREFAS DE ROTINA — Gestao de Problemas
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa
ESCOLARIDADE
Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéo (TI) e Pés-Graduagdo em andamento ou
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completo na area de Tl ou Administragdo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima de
360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou através de
declaragao de instituigdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 03
(trés) anos:

Gestao de Problemas ovu;

Coordenacao/Operagao de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificacao Oficial ITIL Foundation V3.

Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

TAREFAS DE ROTINA — Gestao de Mudanca e Liberagao
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo na area de Tecnologia da Informacéo (Tl) e P6s-Graduagéo, em andamento ou
completo, na area de Tl ou Administragdo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima de
360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou através de
declaragao de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 03
(trés) anos:
Gestao de Mudanca e Liberagao ou;
Coordenacao/Operacdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificagao Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

TAREFAS DE ROTINA — Gestao de Base de Conhecimento e Configuragao
Qualificagao exigida para a execugao da tarefa

ESCOLARIDADE
Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéo (TI) e Pés-Graduagédo , em andamento
ou completo, na area de Tl ou Administragao, ou areas afins a estas, com carga horaria minima de
360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Comprovar através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou através de
declaragao de instituigdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 03
(trés) anos:
Gestéo de Base de Conhecimento ou Gestao de Configuragéo ou;
Coordenacao/Operagao de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificacao Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

TAREFAS DE ROTINA - Gestao de Processos e Equipe Técnica
Qualificagao exigida para a execug¢ao da tarefa
ESCOLARIDADE
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Superior Completo na area de Tecnologia da Informagao (T1) e Pés-Graduagéo na area de Tl ou
Administragcdo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima de 360 horas, devidamente
reconhecidos pelo MEC.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou através de
declaragao de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 03
(trés) anos:

Gestéo de Processos e Equipe Técnica ou;

Coordenacgao/Operacgdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagao Oficial ITIL Foundation V3.

Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises
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ANEXO 08

TABELA DE ATIVIDADES E MACROATIVIDADES

1 RESUMO DOS PROCESSOS/SERVICOS E MACROATIVIDADES
1.1 As atividades a serem executadas estao agrupadas em macroatividades, que por sua vez
integram um processo ou servigo, cujo resumo é apresentado na tabela abaixo e o
detalhamento nos itens seguintes.
1.2 Processo/Servigo Macroatividade
1.2.1 Gerenciamento de Incidentes
1.1 Classificacdo de Incidentes e Requisicoes
1.2 Monitoramento, acompanhamento e comunicagéo de Incidentes
1.3 Investigagao, diagndstico e resolugao de Incidentes
1.4 Encerramento de Incidentes e Requisigbes
1.2.2 Gerenciamento de Problemas
1.2.2.1 Abertura e Classificacdo de Problemas
1.2.2.2 Monitoramento, acompanhamento e comunicagao de Problemas
1.2.2.3 Investigagao, diagndstico e resolugdo de Problemas
1.2.2.4 Encerramento de Problemas
1.2.2.5 Gerenciamento Proativo dos Problemas
1.2.3 Gerenciamento da Base de Conhecimento
1.2.3.1 Validagao Técnica dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.3.2 Aprovacao dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.3.3 Administragdo dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.4 Gerenciamento de Operacdes de TI
1.2.4.1 Operacionalizagdo de Sistemas, Servigcos e Recursos
1.2.4.2 Monitoragéo de Sistemas, Servigos e Recursos
1.2.4.3 Gerenciamento de fitoteca e procedimentos de Backup/Restore
1.2.4.4 Planejamento e Controle da Produgéo (PCP)
1.2.4.5 Gerenciamento de Instalagdes de Tl
1.2.4.6 Monitoracado e Gerenciamento de Redes
1.2.5 Gerenciamento da Capacidade
1.2.5.1 Analise de Capacidade e Desempenho
1.2.5.2 Gerenciamento de Demanda
1.2.5.3 Modelagem de Capacidade
1.2.5.4 Plano de Capacidade
1.2.6 Gerenciamento de Disponibilidade
1.2.6.1 Documentagdo de Gerenciamento de Recursos
1.2.6.2 Implantagdo de Monitoramento
1.2.6.3 Atualizagdo de Monitoramento
1.2.6.4 Suporte técnico as atividades referentes aos processos
1.2.6.5 Acgbes de Melhorias de Capacidade e Disponibilidade
1.2.6.6 Gerenciamento de projetos, condugéo de equipes e apoio as demais macroatividades
1.2.7 Gerenciamento de Mudancas, Liberacao e Configuracéao
1.2.7.1 Registro da Requisi¢do de Mudanga (RDM)
1.2.7.2 Planejamento da Mudanga (Construgéo e Teste)
1.2.7.3 Aprovagao da Mudanga
1.2.7.4 Implantagao da Mudanga
1.2.7.5 Encerramento da Mudanga
1.2.7.6 Controle e registro da situacdo dos Itens de Configuracéo (IC)
1.2.7.7 Verificagdo da conformidade das informagdes dos ICs

1.2
1.2
1.2
1.2

3 Gerenciamento de Requisicoes
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Classificagao de Requisi¢cdes

Monitoramento, acompanhamento e comunicagao de Requisigdes
Atendimento de Requisi¢bes

Encerramento de Requisigbes

10 Suporte ao Gerenciamento de Projetos

12 Suporte as atividades de gerenciamento de projetos
13 Prospecgao e concepgao de projetos

14 Especificacdo de requisitos

15 Implantagéo de projetos de melhoria

17 ATIVIDADES

19 Os quadros abaixo trazem relagdes basicas, ndo exaustivas, das atividades que compéem cada

processo/macroatividade, assim como relagdo de atividades comuns a todos os
processos/macroatividades.

21 Em funcdo das otimizagdes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias

incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, esta lista podera sofrer alteragdes, ao longo da
execugao contratual, a fim de contemplar as atividades/adequagdes necessarias a perfeita
execucdo dos servicos sem que se caracterize, necessariamente, alteragdo, acréscimo ou
supressao dos servigos ao objeto contratado.

22
23

Processo de Gerenciamento de Incidentes

MACROATIVIDADES|ATIVIDADES

Identificar a demanda (Incidente ou Requisigcdao) e realizar a devida
classificagdo, devendo, caso seja necessario, converter o Incidente em
Requisicao de Servico ou em Requisicdo de Mudanga e vice-versa, dentre
Classificagcido deOUtra!s conver_s()es_possiveis._ . -
Incidentes \Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE,
L. informagdes referentes ao correto grupo de atendimento, categoria,
Requisi¢oes - . AL . ~ .
prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragao, status do item de
configuragdo, dentre outras informagdes relacionadas a macroatividade de|
classificagcao de demanda.
Encaminhar a demanda para a equipe técnica, apés a completa e correta
classificagao destas.

Monitoramento, Verificar e acompanhar todos os Incidentes em relagao as atividades de
Acompanhamento ejregistro, atendimento, investigacgao, diagnoéstico, escalonamento,
Comunicagéao delcumprimento de prazos, qualidade das informagdes, dentre outros.

Incidentes Notificar o CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar

impacto nas atividades.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda, parceiro
externo ou com o CONTRATANTE, de forma a obter informagdes decisdrias,
operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugao e/ou
atendimento do Incidente.

Preparar relatérios gerenciais sobre os incidentes resolvidos de acordo com a

demanda do CONTRATANTE.
Vincular os Incidentes relacionados, isto é, Incidente pai com Incidente(s)
filho(s) etc.

Investigagao, Realizar o diagnéstico inicial dos incidentes previamente classificados e
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Diagnostico
Resolugao de
Incidentes

elencaminhados para a equipe técnica.

Identificar possiveis solugdes definitivas ou de contorno para o Incidente.
Realizar o diagnéstico inicial dos incidentes previamente classificados e
encaminhados para a equipe técnica.

Identificar possiveis solugdes definitivas ou de contorno para o Incidente.
Aplicar a solugao para o incidente visando restaurar o mais rapido possivel o
servigco/componente afetado.

Realizar os devidos testes para confirmar que o incidente foi solucionado.
Documentar a solugdao adotada para o incidente e submeter a base de
conhecimento.

Devolver o incidente a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de
Incidentes e
Requisi¢oes

Verificar se as informagdes basicas de identificagao estdao corretamente
preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de
configuragao, status do item de configuragao, dentre outras.

Verificar se as informagdes de documentagao das atividades realizadas para o
atendimento da demanda, desde a abertura desta, estio corretamente
preenchidas, tais como: procedimentos realizados para atendimento,
evidéncias (printscreen, logs etc.) de comprovagcdo dos procedimentos
realizados, itens de configuragao afetados na aplicagao dos procedimentos de
atendimento, causa da ocorréncia do Incidente, solugdao de contorno aplicada,
documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisicdes ou incidentes|
filhos relacionados, dentre outras.

Retornar para a equipe técnica as demandas que nao contiverem as
informagdées minimas requisitadas no item acima, para que estes sejam
documentados, ampla e detalhadamente, de forma que um usuario comum
consiga entender claramente o que foi realizado durante todo o atendimento,
desde a sua abertura.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de forma a
tratar questoes relativas a solugdo do incidente ou atendimento da requisigao,
obtendo autorizagdo para encerramento da demanda, retorno da demanda

para a equipe que a atendeu etc.

v

rocesso de Gerenciamento de Problemas

Classificacdo de
Problemas

Realizar a abertura dos problemas identificados durante analise de
gerenciamento proativo e os solicitados por outros processos e pelo
CONTRATANTE.

Identificar a demanda, registrar e realizar a devida classificagdo de Problema,
devendo, descrever os sintomas e associar os incidentes relacionados ao
problema.

erificar e inserir, em sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE,
informagdes referentes ao correto grupo de atendimento, categoria,
prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragcdo, dentre outras|
informagdes relacionadas ao processo de registro e classificagcio do
Problema.

Encaminhar o Problema para macroatividade de Investigagao e Diagnéstico,
apos a completa e correta classificagao.

Investigacgao,
Diagnéstico e
Resolucgao de
Problemas

Conduzir investigagdes para identificagdo da causa raiz. O CONTRATANTE
reserva-se no direito de solicitar ao CONTRATADO
solugoes de contorno para Incidentes abertos e cuja causa raiz e solugao
definitiva do Problema ainda nao tenham sido
identificadas.

nalisar a causa raiz buscando a solugao para corre¢ao definitiva e melhorias
na infraestrutura de TI.
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Registrar a RdM (Requisicao de Mudanga), devendo, preencher os campos
obrigatoérios (ex.: contato, categoria, resumo e

descricio da mudancga), para analise do Processo de Gerenciamento de
Mudanca.

Preencher Ordem de Mudanga contemplando, no minimo, as seguintes|
tarefas:

Informar detalhadamente as agdes a executar;

Relacionar os Itens de Configuragao afetados;

Definir os recursos necessarios para execu¢ao da mudancga;

Elaboragao de Scripts para execugdo da mudanga, se for o caso;

Definir as possiveis consequéncias com a realizagdo da mudanga;

Definir o plano de retorno;

Definir os procedimentos para revisao pos-implantagao;

Elaborar a cronologia das a¢bées com proposta de datas e horarios de
execugao.

Investigagao,
Diagnostico e
Resolugao de
Problemas

Implantar solugao de contorno e/ou definitiva, conforme detalhamento da
Ordem de Mudanca e em data e horario aprovado pelo Gerenciamento de
Mudancas. Esta atividade geralmente ocorre no final de semana ou no periodo
noturno durante a semana.

Realizar os procedimentos do plano de retorno, caso seja necessario,
documentando o motivo da realizagao do procedimento de retorno.

Realizar a revisdo pés-implantagdao para validar a implantagédo da solugao de
contorno e definitiva.

Elaborar documentagao do erro conhecido, devendo contemplar informagoes|
minimas como: o titulo com um nome descritivo curto para o documento; o
resumo com a descrig¢ao rapida do problema associado com o documento; a
descricao completa do problema associado ao documento; a descrigdo da
solucdo do problema; dentre outras a serem especificadas pelo
CONTRATANTE.

Registrar documento do erro conhecido na Base de Conhecimento para
apreciagao.

Elaborar documentacdo das solugdes definitivas, devendo contemplar
informagdes minimas como: o titulo com um nome descritivo curto para o
documento; o resumo com a descrigdo rapida do problema associado com o
documento; a descrigdo completa do problema associado ao documento; a
descricdo da solugdo do problema; dentre outras a serem especificadas pelo
CONTRATANTE.

Registrar documento de solugdes definitivas na Base de Conhecimento para
apreciagao.

Monitoramento,
IAcompanhamento e
Comunicagéao de
Problemas

Verificar e acompanhar todos os Problemas em relagdo as atividades de
registro, atendimento, investigagao, diagnostico, preenchimento da ordem de
mudang¢a, implantagdao, cumprimento de prazos, qualidade das informagdes,
dentre outros.

Notificar o CONTRATANTE, periodicamente, sobre a evolug¢ao dos Problemas.
A comunicagdo contemplara informagées minimas como: especialista que
esta atendendo a demanda, atividades realizadas, esforco em horas das
atividades que ja foram realizadas no atendimento da demanda, status da
demanda, pendéncias existentes, dentre outras a serem especificadas pelo
CONTRATANTE, notificando imediatamente problemas que estejam
aguardando informag¢bées para prosseguir com o atendimento, como por

exemplo, que estejam aguardando informagdes do analista do sistema, de
parceiro externo etc.
Comunicar-se, quando necessario, com o analista do sistema, parceiro
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externo ou com o CONTRATANTE, de forma a obter informagdes decisodrias,
operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugao do
Problema.

Monitoramento,
IAcompanhamento e
Comunicagédo de
Problemas

Vincular os Incidentes, as Requisicoes de Servico e Ordens de Mudangas
relacionadas ao Problema.
Verificar toda documentagao produzida pelo Processo de Problema, antes de
enviar para validagao do CONTRATANTE.
Revisar o portfélio dos problemas de forma a detectar problemas com tempo
excessivo na fila de problemas.

Encerramento de
Problemas

Verificar se as informag¢des basicas de identificagdo do Problema estao
corretamente preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto,
urgéncia, item de configuragdo, status do item de configuracdo, erro
conhecido, causa raiz, dentre outras. Para o encerramento do problema é
necessario que todos os documentos solicitados pelo processo de problema
tenham sido entregues e previamente validados pelo CONTRATANTE.
Informar ao CONTRATANTE o encerramento do Problema.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de forma a

tratar questoes relativas a solugdo do problema, obtendo autorizagdao para

encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a atendeu
etc.

Elaborar relatério dos principais/maiores problemas contendo: agdes que
foram feitas corretamente, agées que deveriam ter sido efetuadas de forma
diferente e licoes aprendidas.

Gerenciamento
Proativo de
Problemas

Analisar os incidentes com o objetivo de identificar recorréncias com a
mesma causa raiz, item de configuragdo, categoria e tendéncias de falhas,
dentre outros.

Analisar os relatorios gerados pelo processo de incidentes.

Abrir os problemas em que foram identificadas recorréncias durante a analise
de incidentes. Caso o problema ja esteja aberto, associar os novos incidentes
ao problema ja existente.

Elaborar relatério dos incidentes analisados e para os quais ndo foram
abertos problemas com a devida justificativa.

Avaliar informagées de outros processos com o objetivo de revelar possiveis
causadores de incidentes, problemas ou erros.

Processo de Gerenciamento da Base de Conhecimento

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Validacdo Técnica
dos

Garantir a precisdo das informagdes na Base de Conhecimento.
Avaliar documento de conhecimento sugerido e identificar:

Documentos da
Base
de Conhecimento

Se o0 mesmo é tecnicamente viavel,

Se 0 mesmo ja existe na base;

Se 0 mesmo pode ser um complemento de uma solucao existente;

Se 0 mesmo pode ser incluso com outros documentos propostos.

Indicar qual a categorizagdao do documento.

Notificar a nao validagdo de um documento registrado na Base de|
Conhecimento.

Monitorar o progresso da geragdo do documento de conhecimento, desde o
seu registro até a publicagdo, incluindo acompanhamento dos ajustes
necessarios.

Encaminhar os documentos de conhecimento validos e ajustados para
aprovacao.

Aprovagao dos
Documentos da

Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informagdes detalhadas na
Base de Conhecimento como solugdo de contorno, erro conhecido e solugédo
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Base
de Conhecimento

definitiva.
valiar documento de conhecimento sugerido e identificar se 0 mesmo faz
parte do escopo da Base de Conhecimento.

Notificar a nao validagdo de um documento registrado na Base de
Conhecimento.

provar os documentos de conhecimento para publicagdo na Base de
Conhecimento.

Documentos
Base
de Conhecimento

IAdministragdo dos |Gerar informagdes gerenciais sobre o respectivo processo.
dalSugerir Principais Indicadores de Desempenho (KPlIs).

Gerar informagdes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando)
desvios nos tempos de validagdo / publicagio dos documentos de
conhecimento, bem como no preenchimento da documentagao dos mesmos,
aperfeicoando-os quando necessario.

Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.

rocesso de Gerenciamento de Operagoes de Tl

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Operacionalizagido
de Sistemas,
Servigos e Recursos

Operar os computadores e suas unidades periféricas, de acordo com as
normas e padroes determinados pelo CONTRATANTE, intervindo por meio de|
comandos e/ou execugao de procedimentos operacionais.

Atuar de forma preventiva na deteccao de falhas e soluciona-las.

Gerenciar a execugdao de sistemas e aplicativos, atualizagcao das bases de
dados, disponibilizagdo de recursos e servicos, e geragdao de arquivos e
relatorios.

Efetuar comandos de aplicativos, hardware e software quando necessario

e/ou solicitados pelo CONTRATANTE.

Fornecer subsidios para elaboragio do planejamento de TI.

Gerar estatisticas do processamento, utilizagdo de espago e uso de memoéria,
quando solicitado.

Propor alternativas e andlise de impacto no desempenho do processamento
diario.

Participar da elaboragao do acordo de nivel operacional e cronograma quando|
solicitado.

Documentar e atualizar procedimentos de Operacgao.

Gerenciar a disponibilizagdo dos ICs (Iltens de Configuragido) que compéem a
infraestrutura fisica dos Datacenters.

Atuar no download de vacinas e corregdes no Anti-Malware e Anti-Virus em
estacoes de trabalho.

Administrar os recursos de infraestrutura de Seguranca da Informagao:
atualizag6es Microsoft, Firewall, Anti-Spam, Anti-Virus , Anti-Malware e filtros
de contelido para acesso a Internet.

Gerar relatorios e graficos de atualizagdes Microsoft, Anti-Spam, Anti-Virus,
Anti-Malware e filtros de contetdo para acesso a Internet.

Registrar incidentes ocorridos durante a execug¢ao das atividades desta
macroatividade.

Gerar relatorios de excegbes (eventos anormais) ocorridos durante a
execucao das atividades desta macroatividade, com sugestdes de melhorias
relacionadas a mesma.

Monitoragao de
Sistemas, Servicos|
e Recursos

A CONTRATADA devera manter e atualizar o software ZABBIX de
monitoramento utilizado pela CONTRATANTE.
A CONTRATANTE podera, a seu critério,
gerenciamento do servigo de NOC.

Monitorar os scripts e jobs dos sistemas e aplicativos.

disponibilizar consoles de
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Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padroes
determinados pelo CONTRATANTE, no que se refere a hardware, software e
comandos.

Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padroes
determinados pelo CONTRATANTE, no que se refere as mensagens de /O,
software gerenciador de midias magnéticas e comandos das fitotecas.
Monitorar a disponibilidade e desempenho de todos os sistemas e servigos
providos pelos ICs (ltens de Configuragdo) do CONTRATANTE.

Monitorar a disponibilidade dos ICs (ltens de Configuragdo) que suportam os
sistemas e servigos do CONTRATANTE.

Monitorar o espago em discos utilizado pelos gerenciadores de banco de
dados e gerenciadores de arquivos.

Monitorar a recepg¢ao e transmissao de arquivos entre parceiros e clientes.
Monitorar a disponibilidade dos componentes de hardware e software
integrantes da solucao de Backup e Restore utilizada pelo CONTRATANTE.
Monitorar a console de atualizagdes Microsoft, Anti-Malware, Anti-Virus e Anti-
Spam e realizar os ajustes necessarios.

Desativar, se solicitado, os monitoramentos dos Sistemas, Servigos ou
Recursos nos periodos de indisponibilidade planejada e reativa-los logo apoés
0S mesmos.

Registrar incidentes ocorridos durante a execuc¢ao das atividades desta
macroatividade.

Comunicar aos interessados a ocorréncia de incidentes criticos registrados,
informando pelo menos o numero do incidente, o item de configuragao
afetado e o alerta identificado.

Gerar relatérios de exceg¢bes (eventos anormais) ocorridos durante a
execucao das atividades desta macroatividade, com sugestées de melhorias|
relacionadas a mesma.

Propor alternativas de melhoria nos processos de monitoragao.

Gerenciamento de
fitoteca e
procedimentos de
Backup/Restore

Executar e acompanhar procedimentos de Backup de dados, mediante
requisicao detalhada ou processo automatizado.

Executar e acompanhar procedimentos de Restore de dados, mediante
processo sistematizado, a serem executados em situagao de perda de dados.
Gerenciar fitotecas envolvendo inventario, movimentag¢ao e gerenciamento de
midias.

Manusear midias no equipamento de controle e gravagdo de midias|
magnéticas (tape library robotizada) quando necessario.

Configurar, formatar, organizar e manter sistema de identificagdo das midias|
magnéticas.

Recepcionar, expedir, controlar e armazenar, com a devida organizacido e
cuidado, as midias magnéticas em transito.

Avaliar periodicamente as midias magnéticas, providenciando a recuperagéao
daquelas que apresentarem anormalidades.

Controlar as condigdoes de uso e validade das midias magnéticas, efetuar
limpeza, teste de recuperagao e substituicoes de midias quando necessario.
Controlar e acompanhar a disponibilidade da quantidade existente ¢
necessaria de midias para o atendimento das demandas.

Registrar incidentes ocorridos durante a execugdo das atividades desta
macroatividade.

Gerar relatérios de exceg¢bes (eventos anormais) ocorridos durante a
execucao das atividades desta macroatividade, com sugestées de melhorias|
relacionadas a mesma.

Planejamento e

Executar tarefas de criagdo, instalagdo, alteracdo e desinstalagdo de
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Controle
Producédo (PCP)

dalJOBs/Aplicagoes, rotinas e aplicagido de corregbes no ambiente da

CONTRATANTE.

Manter a arquitetura padronizada nos ambientes de TI do CONTRATANTE em
conformidade com os padroes definidos.

Manter as fontes das estruturas de dados (dicionarios, catalogos, diretérios
etc.) e de seus objetos no ambiente da CONTRATANTE, em conformidade com
os padroes definidos.

Propor a implantagao de solugdes tecnolégicas .

Gerenciamento de
Instalagoes de TI

Garantir a organizacdo das instalagbes fisicas dos equipamentos e
componentes que compdem os Datacenters Principal, Secundario e das
Unidades distribuidas do CONTRATANTE.
Manter informagao estruturada sobre a organizagao, estrutura e quantitativos|
dos componentes e equipamentos localizados nos Datacenters Principal,
Secundario e nas Unidades distribuidas do CONTRATANTE.

cionar empresas para manutengido em equipamentos cobertos por garantia
de suporte e assisténcia técnica.

companhar a manutengao de equipamentos cobertos por garantia de suporte
e assisténcia técnica.
Criar e gerenciar plano de manutengcdao preventiva para equipamentos
cobertos por garantia de suporte e assisténcia técnica.
Realizar procedimentos preventivos e corretivos em equipamentos sem
cobertura de suporte e assisténcia técnica, tais como:
instalagao, upgrade, downgrade e limpeza de componentes de hardware.
Disponibilizar ferramentas necessarias a manutenciao de equipamentos tais|
como: chaves de fenda, chaves Philips; chaves Allen, multimetro, alicates,
rotuladoras, cartucho para rotuladoras, certificador de cabos de rede
profissional, dentre outras.
Realizar visitas, quando solicitado, as Unidades distribuidas do
CONTRATANTE.
Propor melhorias no gerenciamento das instalagées de Tl e estabelecer
padroes para os procedimentos.

Elaborar relatérios abrangendo a realizagdo das atividades de executadas
poiar na implantagao in loco de novas unidades realizando atividades como:
Instalar, configurar, atualizar e ativar os recursos de Tl necessarios para o

uncionamento da nova unidade judiciaria.

Monitoragao e
Gerenciamento de
Redes

Realizar procedimentos de identificagdo e solugao de problemas relacionados
aos servigcos prestados pelas operadoras de telecomunicagoes, intervindo
isicamente nos componentes fornecidos, caso necessario e autorizado.
Realizar e acompanhar a abertura de chamados de suporte e assisténcia
écnica junto aos nucleos de operagdées e controle das operadoras de
elecomunicagoées.
Realizar testes de funcionalidades dos servigos, incluindo testes de ativagio e
desativagao de circuitos.
Realizar, quando necessario, acesso de leitura aos equipamentos da solugédo
(roteador, comutador etc.), visando a identificagdao de incidentes ou extragao
de informagoes, a pedido do CONTRATANTE.
Configurar as funcionalidades do sistema de gerenciamento das redes e
utiliza-las para informar as equipes do CONTRATANTE a respeito da
ocorréncia de falhas e anomalias nos servigos prestados pelas operadoras.
companhar os alertas gerados pelo Sistema de Gerenciamento e atuar proé e
reativamente na identificagcao e corre¢cdo de anomalias no trafego.
presentar sugestoes de melhorias nas redes.
Contatar as Unidades quando da falha em circuitos, informando os
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procedimentos que devem ser adotados em relagao ao uso da rede, assim
como informar a unidade acerca das a¢6es que estao sendo adotadas para
solugao do incidente.

companhar a adequacgao das politicas vigentes de QoS (Quality of Service) a
evolucao das necessidades de negécios do
CONTRATANTE, analisando se as politicas de QoS informadas pelo
CONTRATANTE estao sendo aplicadas pelas operadoras, sugerindo melhorias
e alertando em caso de anomalias.
Criar e manter atualizada documentacao detalhada sobre os componentes
ornecidos no escopo dos servigos prestados pelas operadoras, bem como
sobre sua relagao com outros componentes.
Sugerir adequacdes em relatérios e demais documentos fornecidos pelas
operadoras, implementando-as quando aprovadas pelo CONTRATANTE.
Manter documentag¢dao de controle sobre indisponibilidade dos servigos de|
redes, incluindo:
data e hora de inicio;
data e hora de fim;

empo total de indisponibilidade;
se a contingéncia funcionou (se nao funcionou, registrar o motivo);
Quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar
batimento do SLA (service level agreement — acordo de nivel de servigo)
previsto nos contratos do CONTRATANTE com as suas operadoras,
confrontando os relatérios gerados com os fornecidos pelas operadoras
prestadoras dos servigos de comunicagdo. O batimento devera constar as|
discrepancias encontradas entre os relatérios apresentados pelas operadoras
e os gerados com base nas informagdes obtidas pela rede. Além disso,
informar mensalmente os custos inerentes ao descumprimento do SLA. A
orma de calculo e valor apurado da multa ou desconto devera estar descrito
no batimento do SLA, quando aplicavel.

v

rocesso de Gerenciamento de Capacidade

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Analise de

Realizar avaliagdo dos dados coletados na Monitoragdo/Gerenciamento de

Capacidade e Eventos e relatérios de desempenho e utilizagdo de recursos elaborados por
Desempenho servigcos de assisténcia técnica / suporte técnico contratados.
Estabelecer perfis de recursos.
Identificar contencdo de recursos: dados (tabelas de banco de dados,
arquivos), processador, etc.
Identificar distribuicdo inadequada de carga de trabalho sobre os recursos|
disponiveis.
Analisar os eventos e sugerir modificagbes e ajustes em paradmetros e
componentes de infraestrutura de TI.
Estabelecer balanceamento de carga de processamento.
Estabelecer balanceamento de trafego de dados.
Adequar as estratégias de locking.
Propor estratégias de uso eficiente de recursos de meméria e melhora em
tempos de resposta.
Propor estratégias de maximizagao do uso de areas de armazenamento.
Propor estratégias de melhorias no uso de banda de rede de comunicagao.
Analisar o desempenho dos componentes da infraestrutura de TI, visando
adotar agoes proativas.
Atuar nas atividades de planejamento da capacidade e desempenho.
Analise de Analisar desempenho de aplicacdes e de tendéncia de utilizagdo de recursos
Capacidade e para planejamento de capacidade da infraestrutura de Tl e componentes, bem
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Desempenho

como sugestao de alternativas técnicas em caso de alteragao de infraestrutura
devido a problemas de desempenho ou alta utilizagao.
Manter as informagées do sistema de gerenciamento de todos os ambientes|
ecnolégicos.

companhar o desempenho da rede, visando adotar agbes proativas e
reativas.
Implantar agdées visando aumentar o desempenho e a capacidade para os
recursos e servi¢os de infraestrutura de TI.

nalisar desempenho de aplicagdes e de tendéncia de utilizagdao de recursos
para planejamento de capacidade de rede LAN (Local Area Network), WAN
(Wide Area Network), Wireless e componentes, bem como sugestio de
alternativas técnicas em caso de alteragdo de infraestrutura devido a
problemas de desempenho ou alta utilizagao.

nalisar, acompanhar, medir e qualificar o trafego de rede para fins de QoS
(Quality of Service), estatistica, segurancga, disponibilidade, desempenho €|
engenharia de trafego.

justar desempenho de componentes das plataformas computacionais de|
hardware e software—tuning.
Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais.

nalisar o comportamento dos ambientes e demais softwares, procurando
detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU, /O,
memoria e trafego de rede.

tuar em conjunto com as areas de monitoracio no desenvolvimento de
solugoes, que auxiliem no trabalho das equipes relacionadas com rede SAN.

tuar em conjunto com as areas de monitoracio no desenvolvimento de
solugoes/customizagées que auxiliem no trabalho de monitoragdo do
lhardware e softwares do ambiente.
Elaborar estudos de distribuicdo, balanceamento e remanejamento de cargas|
de trafego da rede de comunicagao SAN e TCP/IP, entre outras tecnologias.

valiar o desempenho e capacidade dos ambientes de correio eletrénico, de
orma a detectar e corrigir eventuais falhas.
Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais de correio
eletrénico.

Analise de
Capacidade e
Desempenho

Sinalizar pontos de contencido e consumo excessivo de recursos, subsidiando
as demais areas a promoverem ajustes em suas aplicagoes.

nalisar o comportamento dos ambientes de correio eletronico e demais
softwares, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de
recursos de CPU, I/O e memédria.
Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de correio eletrénico
(tunning).
Elaborar regras de medicdo do desempenho dos servidores de correio
eletronico em relagao a arquitetura de Rede de Dados.

tuar em rotina de andlise de desempenho dos ambientes de correio
eletronico, efetuando analise diaria dos graficos e atuando de forma proativa
na deteccgao de problemas.

valiar o desempenho e capacidade dos ambientes de DW e Bl e das
aplicagdes contidas nos mesmos, de forma a detectar e corrigir eventuais
alhas.

nalisar o comportamento dos ambientes de DW e Bl e demais softwares,
procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de
CPU, I/0 e memoria.
Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de DW e Bl (tunning).
Elaborar regras de medigao do desempenho dos servidores de Bl e DW em
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relagcdo a arquitetura de Rede de Dados.

tuar em rotina de analise de desempenho dos ambientes Bl e DW, efetuando
analise diaria dos graficos e atuando de forma préativa na deteccao de
problemas.

nalisar trafego de rede de comunicacgao.
Implantar rotinas de acompanhamento de transagdes online promovendo
alarmes para o processo de monitoragcao do ambiente transacional e de
comunicagao.
Dar suporte a execucdo das transagées, jobs e scripts através da criagao de
scripts automatizados ou configuragao de ferramentas
de monitoragcdo e analise, gerando alarmes para o processo de monitoragao
do ambiente transacional e de comunicagao.

valiar relatérios gerados por monitores de desempenho da rede SAN e

CPIIP.

nalisar o comportamento dos gerenciadores de transagdes, ferramentas de
comunicagdo e demais softwares, procurando detectar problemas advindos
de alto consumo de recursos de CPU, I/0O e memoria.

Analise de
Capacidade e
Desempenho

Elaborar regras de medi¢cao de tempo de resposta de aplicagbes quando
envolve rede SAN, TCP/IP, dentre outras tecnologias.

tuar em rotina de analise de desempenho em servidores web, de aplicagao e
de diretdrios, efetuando analise diaria dos graficos e atuando de forma pro-
ativa na detecgdo de problemas.
Executar andlise de tendéncia de consumo de recursos dos servidores web,
de aplicagdo e de diretérios.
Dar suporte a execucdo das transagoes, jobs e scripts através da criagdo de
scripts automatizados ou configuragdo de ferramentas de monitoragido e
analise, gerando alarmes para o processo de monitoragio do ambiente
ransacional.

valiar relatérios gerados por monitores de desempenho de SGDB,
gerenciadores de transagdes e servidores de aplicagdes, servidores web,
servidores de catalogo, ferramentas de geréncia e demais softwares de
monitoragao de ambiente.
Implantar customizagdes/configuragbes nos monitores de SGDB,
gerenciadores de transagdes e servidores de aplicagbes servidores web,
servidores de catalogo.
Indicar a necessidade de ajustes dos SGBD (tunning), gerenciadores de
ransagoes, e servidores de aplicagées, utilizando para isto as ferramentas
proprias de cada um dos produtos.

valiar o desempenho e capacidade dos servidores de aplicagao e das
aplicagdes contidas nos mesmos, de forma a detectar e
corrigir eventuais falhas.

justar desempenho de componentes das plataformas computacionais de|
lhardware e software X86 e Power.

nalisar o comportamento dos ambientes e demais softwares da plataforma
86 e Power, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de|
recursos de CPU, I/O e membdria.

tuar em conjunto com as areas de monitoracio no desenvolvimento de
solugoes que auxiliem no trabalho das equipes relacionadas com rede SAN.
tuar em conjunto com as areas de monitoracio no desenvolvimento de
solugbées/customizagbes que auxiliem no trabalho de monitoragdo do
lhardware e softwares do ambiente X86 e Power.

erificar o tempo de resposta das consultas via SQL e sugerir melhorias para
aumento de desempenho dos SGBDs.
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Avaliar o desempenho e capacidade dos SGBDs de forma a detectar e corrigir,
preventivamente, eventuais falhas.

Gerar relatorios sobre a disponibilidade do servigco e possiveis pontos de
falha.

Elaborar e analisar relatérios de estatisticas de desempenho dos SGBDs e de
seus objetos.

Analise de Acompanhar o nivel de consumo das aplicagdoes (CPU, I/0, memédria, etc.),
Capacidade e identificando pontos de melhoria.
Desempenho Acompanhar e analisar o crescimento/evolugido das bases de dados,

dicionarios, catalogos e diretérios do SGBD nos ambientes, identificando
problemas de desempenho e a necessidade de Ilimpeza, expansao,
reestruturag¢ao ou reorganizagido dos mesmos.

Analisar o comportamento dos bancos de dados e gerenciadores de
transagcdes e executar agdes, visando a otimizagdo de desempenho e
utilizagao das bases de dados, procurando detectar problemas advindos de
alto consumo de recursos de CPU, /O, meméria, etc. atuando para sua
corregao.

Analisar o relatério de estatistica de desempenho dos bancos de dados e de
seus objetos e apresentar solucdo visando a redugdao do consumo de
recursos.

Avaliar as alternativas de solugao de Banco de Dados e o impacto das
mesmas no desempenho das aplicagoes envolvidas.

Elaborar e avaliar relatérios gerados por monitores de performance de SGDBs.
Elaborar e implantar planos de melhorias de utilizagdo dos recursos SGDB|
baseados nas boas praticas de mercado.

Analisar o comportamento dos SGBDs, dos gerenciadores de transacdes e
demais softwares, procurando detectar problemas advindos de alto consumo
de recursos de CPU, I/0 e memoria.

Gerenciamento de |Analisar o Programa Estratégico do CONTRATANTE, bem como o
Demanda Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informag¢dao, com vistas a
identificacdo de necessidades de aporte de capacidade aos recursos de
infraestrutura em decorréncia de futura implantagdao de novos ou acréscimo
no volume de negocios.

Analisar os acordos de niveis de servigos atuais com vistas a identificagao de
necessidades de aporte de capacidade aos recursos de infraestrutura em
decorréncia de niveis de acordo ndao cumpridos por incapacidade de recursos.
Realizar entrevistas com os responsaveis pelos recursos/servigos no intuito
de identificar necessidades de aporte de capacidade.

Modelagem de Estabelecer uma linha de base que reflita os niveis de desempenho e
Capacidade caracteristicas de carga de trabalho atuais

Elaborar estimativas de futuras necessidades de aporte de capacidade para
recursos de infraestrutura utilizando técnicas de: cenarios “what-if’; modelos
analiticos e/ou modelos de simulagcdo de planejamento de capacidade;
Prototipagem; “Benchmarks”; provas de conceito, etc.

Plano de[Documentar o planejamento, anadlise, ajuste e determinacdao de capacidade,
Capacidade para assegurar, de forma proativa, o aporte de capacidade aos|
recursos/servigos de infraestrutura em conformidade com as necessidades de
negocios relativas a TI.

Devera ser elaborado plano de agao, para todos os recursos/servigos, visando
assegurar a capacidade desejada para os negécios.

Poderao ser informadas tantas agdes quantas forem julgadas necessarias|
pelos gerentes dos recursos.
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Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Gerenciamento de
Niveis de
Disponibilidade

Determinar respectivos objetivos de disponibilidade.

Realizar a coleta de informagées sobre a disponibilidade (downtime e
recuperagio) de cada servigo.

Sugerir a implantagdao de servigos ou recursos de alta-disponibilidade e
contingéncia, por exemplo, cluster, balanceamento de carga, tolerancia a
falhas.

Elaborar relatério mensal de disponibilidade.

Plano de
Disponibilidade

Analisar a atual situacio de redundéancia dos recursos, identificando
tecnologias e arquiteturas desejadas, bem como necessidades de implantagao
de solugdes de contingéncia.

Consolidar as informagées de disponibilidade dos servigos/recursos no
decorrer dos meses, identificando os principais ofensores da disponibilidade|
no intuito de definir quais agées/melhorias deverdao ser implantadas nos|
mesmos.

Elaborar plano de agao, para todos os recursos/servigos, visando assegurar a
disponibilidade desejada para os negdcios. Poderdao ser informadas tantas
agOes quantas forem julgadas necessarias pelos gerentes dos recursos.

v

rocesso de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Documentagio de
Gerenciamento de
Recursos

Definir especificacoes técnicas dos itens de configuragdo que compéem os|
recursos/servigos.

Definir topologia dos recursos/servigos.

Definir itens de configuragdo, conforme cadastrado na Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragdao em utilizagdo pelo CONTRATANTE, que
compdem os recursos/servicos, mencionando todos os atributos dos
mesmos.

Realizar reunido com os gestores, clientes e usuarios dos recursos/servigos
no intuito de definir quais as principais informagdes/indicadores que deverao

ser coletadas de forma manual ou através de ferramentas disponiveis no
CONTRATANTE.

Documentar todas as necessidades de gerenciamento.

Descrever sucintamente as ferramentas utilizadas para o gerenciamento do
recurso em questao.

Definir indicadores das informagées a serem coletadas, informando
ferramentas utilizadas, mecanismos de coletas, indicadores, periodicidade e
demais informagoes julgadas relevantes.

Desenhar fluxo de coleta das informagoes de gerenciamento.

Implantacio de
Monitoramento

Realizar atividades de instalagdo, configuracio, parametrizagdo e
customizacao das ferramentas a serem utilizadas para as atividades de
gerenciamento/monitoramento.

Definir e parametrizar os alertas nas ferramentas de gerenciamento a serem
utilizadas.

Realizar a coleta dos indicadores, parametros, atributos, de forma sistematica,
nas ferramentas de gerenciamento a serem utilizadas.

Instalar, configurar, parametrizar e customizar as ferramentas de
gerenciamento/monitoramento adquiridas pelo CONTRATANTE.

Atualizagao de
Monitoramento

Realizar todas as atividades presentes no escopo da macroatividade
IMPLANTAGAO DE MONITORAMENTO, no intuito de atualizar a monitoragio
de recursos/servigos ja implantadas, inclusive realizando a atualizagao do
respectivo DOCUMENTO DE GERENCIAMENTO DO RECURSO.
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Disponibilizagao
Dindmica dos Dados
de Capacidade e
Disponibilidade

Fornecer, em tempo real, todas as informacgodes de
gerenciamento/monitoramento coletadas nas macroatividades de Analise de|
Capacidade e Desempenho e Analise dos niveis de Disponibilidade.
Disponibilizar as informag¢des acima mencionadas nas ferramentas de
gerenciamento/monitoramento utilizadas pelos processos de Capacidade e
Disponibilidade.

Suporte técnico as
atividades referentes
@0S processos

Apoiar e realizar todas as atividades presentes no escopo das
macroatividades IMPLANTAGCAO DE MONITORAMENTO e ATUALIZAGAO DE|

MONITORAMENTO.

Fornecer informagoes sobre as coletas de indicadores aos colaboradores do
CONTRATANTE responsaveis pelos recursos.

Fornecer informagdes sobre as coletas de indicadores aos colaboradores das
empresas prestadoras de servicos ao CONTRATANTE.

Fornecer informagdes que subsidiem a elaboragdo dos documentos
pertencentes ao escopo dos processos de Gerenciamento de Capacidade e
Disponibilidade.

Realizar atividades de instalagdo, configuracio, parametrizagio e
customizacdo das ferramentas a serem utilizadas para as atividades de
gerenciamento/monitoramento, quando solicitadas pelo CONTRATANTE.

Implementagao de
recomendacgoes de
Capacidade e
Disponibilidade

Implementar TODAS as recomendacgdes/sugestées presentes nos artefatos de
saida das macroatividades referentes aos processos de Gerenciamento de
Capacidade e Disponibilidade. OBS.: A implementagdo das recomendagoes
devera ser realizada seguindo os fluxos definidos pelo CONTRATANTE no que
diz respeito aos processos de Gerenciamento de Incidentes, Problemas,
Mudangas, Liberagao, Projetos, dentre outros.

de Capacidade e
Disponibilidade

Acoes de Melhorias|Realizar a¢6es inerentes ao escopo dos processos de Gerenciamento de

Capacidade e Disponibilidade. A definicdo da quantidade de horas, do escopo
e do prazo de execucdo sera realizada pelo CONTRATANTE, unicamente a seu
critério, ficando a cargo da empresa CONTRATADA acatar ou nao a realizagao
da demanda. Poderao ser abertas varias solicitagbes com o escopo em
questao, desde que nao ultrapasse a quantidade de horas estimada para esta
macroatividade. O CONTRATANTE nao sera obrigado a consumir as horas
desta macroatividade, desde que julgue nao haver necessidade de realizagao,
de acgoes inerentes a este escopo.

Realizar agbes que visem aprimorar os processos de Gerenciamento de
Capacidade e Disponibilidade implantadas no CONTRATANTE.

Realizar todas as macroatividades pertencentes aos processos de Gerenciamento|
de Capacidade e Disponibilidade.

Processo de Gerenciamento de Mudanga, Liberagao e Configuragao

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Registro da
Requisicao de
Mudanca (RDM)

Validar formalmente a Requisicdo de Mudangas (RDM)5 quanto a completeza
das informagoées.
Providenciar junto ao solicitante, informagoes e artefatos adicionais pré-

requisitos para iniciar a macroatividade Planejamento da

Mudanca, se for o caso.

Classificar a RDM. (Categorizagdo da mudang¢a e atribui¢cdo do responsavel
por guiar processo referente a mudanga.)

Comunicar ao demandante o prazo estimado de atendimento.

Planejamento da
Mudancga
(Construgao e
Teste)

Elaborar Plano de Acao da Liberagao, conforme modelo estipulado pelo
CONTRATANTE, contendo: a¢gées a executar, recursos necessarios, relagao
de Itens de Configuracdo (ICs) envolvidos na mudanga, cronologia das agoes|
e scripts.
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Preencher as informagdes necessarias na ferramenta de Gerenciamento de
Mudancgas.

Agendar e conduzir reunido para dirimir duvidas identificadas no
Planejamento da Mudanca.

Elaborar ata de reunides realizadas para Planejamento da Mudanga, conforme
modelos adotados pelo CONTRATANTE.

Elaborar, divulgar e prestar contas do calendario de mudangas aprovadas|
para implantagdo na Programag¢do Futura de Mudangas (PFM), conforme
modelos adotados pelo CONTRATANTE.

Divulgar, em horarios estipulados pelo CONTRATANTE, a evolucdo do
atendimento das mudanc¢as contidas na PFM.

Comunicar as partes interessadas na mudanga sobre os ICs afetados bem
como o periodo de indisponibilidade planejada (janela de mudanca).

Aprovagao da
Mudancga

IAgendar, divulgar e prestar contas da reunido virtual ou presencial com o
Comité de Controle de Mudangas (CCM) do CONTRATANTE para realizar as|
avaliagcoes de mérito, deliberagdes de aceite ou rejei¢do, e priorizacdo das
Ordens de Mudangas (OdMs).

Realizar aprovacado ou rejeicdo das mudangas categorizadas como Padrao.
Submeter as demais mudangcas para aprovagido ou rejeicdo pelo
CONTRATANTE.

Implantagao da
Mudancga

Implantar a mudanga de acordo com o agendamento e planejamento
definidos, alocando adequadamente a equipe técnica e recursos necessarios.
Coletar e incluir na demanda evidéncia(s) do atendimento da implantagao, tais|
como: printscreens, logs, etc, seguindo os padroes estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

Gerar e/lou atualizar desenho com a topologia arquitetural contendo, por
exemplo, Itens de Configuragao (ICs) de produgido e de homologagao, se for o
caso, para as solugdes e software de negodcios implantados, seguindo os
padrées estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Encerramento da
Mudancga

Realizar Revisao Poés-Implantagcdao da mudanca, anexando na ferramenta de
Gerenciamento de Mudancgas as evidéncias necessarias para comprovacgao da
execucdo da atividade, conforme Planejamento da Mudancga, seguindo os
padrées estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Registrar as ligoes aprendidas com a implantagdo da mudanca.

Vincular na ferramenta de Gerenciamento de Mudangas os incidentes
decorrentes da implantagao da mudanga.

Revisar a situacao dos Itens de configuragao, efetuando as modificagdes no
BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragdao) em decorréncia
das atividades dos processos de gerenciamento de mudancgas e de liberagao
que afetam os atributos e relacionamentos dos ICs.

Criar e/ou atualizar documentos de implantagcio de mudangas e submeter a
Base de Conhecimento.

Evolugao e
acompanhamento
dos resultados dos
processos de
Gerenciamento de
Mudanga, Liberagéao
e Configuragao

Elaborar relatérios periodicos de indicadores dos processos de
Gerenciamento de Mudanga, Liberagdao e Configuragdo, de acordo com as
definicoes do CONTRATANTE.

Apresentar mensalmente os indicadores de desempenho dos processos,
conforme os padrées estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Apresentar sugestido de mudangcas em rotinas e procedimentos técnicos
visando otimizag¢ao dos recursos, inovagao e melhoria dos processos.

Controle e registro
da

Cadastrar ICs no BDGC, seguindo as regras de nomenclatura e incluindo os
relacionamentos com outros ICs
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situacao dos Itens
de Configuragiao

Verificagdo da
conformidade das
informagdes

Verificar a conformidade do conteido do BDGC quanto a precisao das
informagdes em relagdo as regras definidas para os ICs, de acordo com o
escopo de verificagdo definido pelo CONTRATANTE.

v

rocesso de Gerenciamento de Requisi¢do

MACROATIVIDADES

ATIVIDADES

Classificacio de
Requisi¢oes

Identificar a demanda e realizar a devida classificagdo, devendo, caso seja
necessario, converter em Incidente ou em Requisicdo de Mudanca.

Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE,
informagdes referentes ao correto grupo de atendimento, categoria,
prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragao, status do item de
configuragcdo, dentre outras informagdes relacionadas a macroatividade de
classificagao de requisigoes.

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicagdo de
Requisi¢oes

Verificar e acompanhar todas as requisicoes em relagdao as atividades de
registro, atendimento, escalonamento, cumprimento de prazos, qualidade das|
informacgodes, dentre outros.

Garantir o preenchimento das informag¢ées e atualizagées de estado no

sistema disponibilizado pelo CONTRATANTE.

Notificar o CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar
impacto nas atividades.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda, parceiro
externo ou com o CONTRATANTE, de forma a obter informagdes decisodrias,
operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugao e/ou
atendimento da Requisicao.

Vincular as a Requisi¢goes relacionadas, isto é, a Requisicido pai com a(s)
Requisigao(oes) filho(s), etc.

Atendimento de
Requisi¢oes

Realizar as atividades solicitadas na requisicido, dentre elas:

- Validar a realizagao de provas de conceito de recursos de TI.

- Validar solugées de TI.

- Realizar conferéncia e emissdao de parecer técnico sobre a entrega de
solugoes de TI CONTRATADAs.

- Automatizar procedimentos e rotinas utilizando funcionalidades disponiveis
em softwares em uso pelo CONTRATANTE.

- Instalagao, desinstalagao, manutencgao, aplicagao de corre¢ao, customizagao
e parametrizagdo, atualizagcdo de versées de componentes, alteragdo e
adaptacdo de configuragées, implantagdo de funcionalidades suportadas de
software;

- Avaliagao das necessidades de mudancgas de versoes / releases de software;

- Abertura, apoio e acompanhamento de chamados junto a fornecedores,
conforme orientagées do CONTRATANTE.

Coletar e incluir na demanda evidéncia(s) do atendimento da requisi¢ao de
acordo com os padroes estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Documentar o atendimento realizado e, se for o caso, submeter a base de
conhecimento de acordo com os padrées estabelecidos pelo CONTRATANTE.

Retornar a requisi¢cio a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de
Requisi¢oes

Verificar se as informagdes da requisicao estdao corretamente preenchidas,
conforme definigbes do CONTRATANTE.

Verificar se as informagdes de documentagao das atividades realizadas para o
atendimento da demanda estio corretamente preenchidas, conforme
definicoes do CONTRATANTE, tais como: procedimentos realizados para

atendimento da requisi¢ao, evidéncias de comprovacao dos procedimentos
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realizados, itens de configuragao afetados na aplicagao dos procedimentos de
atendimento, documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisi¢coes
filhas relacionadas, dentre outras.

Retornar para a equipe técnica as requisicoes que ndo contiverem as
informagdes minimas requisitadas no item acima, para que estas sejam
documentadas, ampla e detalhadamente, de forma que um usuario comum
consiga entender claramente o que foi realizado durante todo o atendimento
da requisicao, desde a sua abertura;

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de forma a
tratar questdes relativas ao atendimento da requisicdo, obtendo autorizagao
para encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a
atendeu, etc.

Todos os processos

Manter atualizada e divulgar para o CONTRATANTE a documentagao dos processos e seus anexos.
A divulgacao deve ser realizada semestral ou por solicitagio do CONTRATANTE.

IAutomatizar procedimentos e rotinas utilizando funcionalidades disponiveis nos softwares em uso
pelo CONTRATANTE.

Implantacgdo de Desenvolver e implantar melhorias em solugées de infraestrutura de TI ja
projetos de melhoria |utilizadas pelo CONTRATANTE ou em novas solugoes
adquiridas/desenvolvidas internamente.

SCB de Sustentagéo de Rede

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
- Configuracdo e monitoragcdo de ativos de LAN-Local Area Network (area de rede local),
contemplando configuracdo de switch core, switches de borda e roteadores;
- Monitoragéo e interface com a operadora da Solugdo WAN-Wide Area Network (rede de longa
distdncia) do TJCE, compreendendo as redes interligadas entre os prédios anexos e Subsecgdes
Judiciarias;
- Executar atividades de administragcdo de ativos incluindo analise, suporte e configuracdo de
elementos de rede, tais como, camada OSI, segmentacédo de redes (VLANs e Trunking), Spanning
Tree Protocol, Link Agregation e Ethernet Control;
- Configuragdes de access points e controladoras wireless;
- Configuracgao de dispositivos wireless baseados nos padrbes 802.11a, b, g e n;
- Configuragao de roteamento dindmico, estatico e protocolos WAN incluindo PPP, xDSL, MPLS;
- Configuragao de softwares e dispositivos de aceleracdo de trafego WAN;
- Realizar manutencgao preventiva nos Ativos de LAN e WAN através de monitoragao dos circuitos;
- Definigdo de padrées e pardmetros para configuragdo de componentes que compde a infra-estrutura
de redes do TJCE;
- Diagndstico e resolugéo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e
WAN;
- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas e especificagbes referentes aos ativos de
rede;
- Elaboragéo de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagao ao ambiente de rede
e divulgagao junto as equipes técnicas;
- Prospeccgéao de solugdes com elaboragéo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de redes LAN/WAN.

SCM de Sustentagdo de Rede

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:

- Configuracdo e monitoracdo de ativos de LAN-Local Area Network (area de rede local),
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contemplando configuracdo de switch core, switches de borda e roteadores;

- Monitoragéo e interface com a operadora da Solugdo WAN-Wide Area Network (rede de longa
distancia) do TJCE, compreendendo as redes interligadas entre os prédios anexos e Subsecgdes
Judiciarias;

- Executar atividades de administracdo de ativos incluindo analise, suporte e configuracdo de
elementos de rede, tais como, camada OSI, segmentacédo de redes (VLANs e Trunking), Spanning
Tree Protocol, Link Agregation e Ethernet Control;

- Configuragdes de access points e controladoras wireless;

- Configuragao de dispositivos wireless baseados nos padrbes 802.11a, b, g e n;

- Configuragao de roteamento dindmico, estatico e protocolos WAN incluindo PPP, xDSL, MPLS;

- Configuragao de softwares e dispositivos de aceleracédo de trafego WAN;

- Realizar manutencgao preventiva nos Ativos de LAN e WAN através de monitoragao dos circuitos;

- Definigdo de padrées e pardmetros para configuragdo de componentes que compde a infra-estrutura
de redes do TJCE;

- Diagndstico e resolugéo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e
WAN;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas e especificagbes referentes aos ativos de
rede;

- Elaboragéo de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagao ao ambiente de rede
e divulgagao junto as equipes técnicas;

- Prospeccgéao de solugdes com elaboragéo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de redes LAN/WAN.

Especialista em Sustentagéo de Rede

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
- Configuracdo e monitoracdo de ativos de LAN-Local Area Network (area de rede local),
contemplando configuracdo de switch core, switches de borda e roteadores;
- Monitoragéo e interface com a operadora da Solugdo WAN-Wide Area Network (rede de longa
distdncia) do TJCE, compreendendo as redes interligadas entre os prédios anexos e Subsecgdes
Judiciarias;
- Executar atividades de administragcdo de ativos incluindo analise, suporte e configuracdo de
elementos de rede, tais como, camada OSI, segmentacédo de redes (VLANs e Trunking), Spanning
Tree Protocol, Link Agregation e Ethernet Control;
- Configuragdes de access points e controladoras wireless;
- Configuragao de dispositivos wireless baseados nos padrbes 802.11a, b, g e n;
- Configuragao de roteamento dindmico, estatico e protocolos WAN incluindo PPP, xDSL, MPLS;
- Configuragao de softwares e dispositivos de aceleracdo de trafego WAN;
- Realizar manutengao preventiva nos Ativos de LAN e WAN através de monitoragao dos circuitos;
- Definigdo de padrées e pardmetros para configuragdo de componentes que compde a infra-estrutura
de redes do TJCE;
- Diagndstico e resolugéo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e
WAN;
- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas e especificagbes referentes aos ativos de
rede;
- Elaboragéo de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagao ao ambiente de rede
e divulgagao junto as equipes técnicas;
- Prospeccgéao de solugdes com elaboragéo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de redes LAN/WAN.

SCB de Banco de Dados

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
ATIVIDADES:

- Fornecer suporte aos servicos de manutengdo de sistemas, no que tange as melhores técnicas,
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ferramentas e alternativas de solugdo de dados, visando a criagdo/manutencao de bases de dados
em conformidade com o padrdo da CONTRATANTE;

- Manter a biblioteca de objetos de dados;

- Apoiar os administradores de dados, na utilizagdo dos bancos de dados MICROSOFT SQL
SERVER, ORACLE RAC, MYSQL e POSTGRES em conformidade com as normas de
administragao de dados;

- Manter padrées de nomenclaturas e mnemonicos;

- Especificar critérios de segurancga légica de dados;

- Validar e homologar com a CONTRATANTE, os modelos de dados légicos e fisicos;

- Fornecer, manter e zelar pela visao integrada dos dados constantes do mapa de integragéao de
dados;

- Seguir a politica de Administragdo de Dados da CONTRATANTE;

- Orientar usuarios na utilizagdo de ferramentas de modelagem de dados;

- Apoiar as equipes envolvidas no processo de coordenagao e controle das mudangas na area de
tecnologia da informacao, planejamento de Tl, qualidade de software e testes de sistemas, no que
se referir as bases de dados corporativas;

- Atender a demandas de manutencdo e atualizacdo de bancos de dados nos ambientes de
desenvolvimento, homologagéo, testes e produgao;

- Apoiar as equipes técnicas da CONTRATANTE nas atividades de configuragao e cargas iniciais, e
parametrizagdo dos BD’s para implantagao, de acordo com as necessidades dos usuarios;

- Manter atualizados os bancos de conhecimentos da administragcao de dados;

- Configuragao e administragao dos backups de banco de dados;

- Apoiar a CONTRATANTE na proposigéo de politicas de backups de banco de dados;

- Administrar o ambiente Oracle RAC extendido;

- Analise de performance e utilizagdo dos recursos dos ambientes de banco de dados;

- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas nos ambientes de banco de dados;

- Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados com os
softwares de sua responsabilidade;

- Atualizar versao de banco de dados e aplicar patches quando necessarios;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas dos ambientes de
banco de dados;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagdo aos ambientes de
banco de dados e divulgagao junto as equipes técnicas;

- Prospecgao de solugbes com elaboracdo de suas respectivas especificagbes técnicas para
subsidiar analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de banco de
dados.

SCA Banco de Dados

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao

ATIVIDADES:

- Fornecer suporte aos servigos de manutencao de sistemas, no que tange as melhores técnicas,
ferramentas e alternativas de solugdo de dados, visando a criagdo/manutencao de bases de dados
em conformidade com o padrdo da CONTRATANTE;

- Manter a biblioteca de objetos de dados;

- Apoiar os administradores de dados, na utilizagdo dos bancos de dados MICROSOFT SQL
SERVER, ORACLE RAC, MYSQL e POSTGRES em conformidade com as normas de
administragao de dados;

- Manter padrées de nomenclaturas e mnemonicos;

- Especificar critérios de segurancga légica de dados;

- Validar e homologar com a CONTRATANTE, os modelos de dados légicos e fisicos;

- Fornecer, manter e zelar pela visao integrada dos dados constantes do mapa de integragéao de
dados;

- Seguir a politica de Administragdo de Dados da CONTRATANTE;

- Orientar usuarios na utilizagdo de ferramentas de modelagem de dados;
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- Apoiar as equipes envolvidas no processo de coordenacgdo e controle das mudangas na area de
tecnologia da informacao, planejamento de Tl, qualidade de software e testes de sistemas, no que
se referir as bases de dados corporativas;

- Atender a demandas de manutencido e atualizagdo de bancos de dados nos ambientes de
desenvolvimento, homologagéo, testes e produgéo;

- Apoiar as equipes técnicas da CONTRATANTE nas atividades de configuragdo e cargas iniciais, e
parametrizagcado dos BD’s para implantagédo, de acordo com as necessidades dos usuarios;

- Manter atualizados os bancos de conhecimentos da administragao de dados;

- Configuragao e administragdo dos backups de banco de dados;

- Apoiar a CONTRATANTE na proposicéo de politicas de backups de banco de dados;

- Administrar o ambiente Oracle RAC extendido;

- Analise de performance e utilizagdo dos recursos dos ambientes de banco de dados;

- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas nos ambientes de banco de dados;

- Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados com os
softwares de sua responsabilidade;

- Atualizar versao de banco de dados e aplicar patches quando necessarios;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas dos ambientes de
banco de dados;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagdo aos ambientes de
banco de dados e divulgagao junto as equipes técnicas;

- Prospecgao de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagbes técnicas para
subsidiar analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de banco de
dados.

Especialista em Banco de Dados

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagcao
técnica:
ATIVIDADES:
- Fornecer suporte aos servigos de manutengéo de sistemas, no que tange as melhores técnicas,
ferramentas e alternativas de solugao de dados, visando a criagcdo/manutencéo de bases de dados
em conformidade com o padrdo da CONTRATANTE;
- Manter a biblioteca de objetos de dados;
- Apoiar os administradores de dados, na utilizagdo dos bancos de dados MICROSOFT SQL
SERVER, ORACLE RAC, MYSQL e POSTGRES em conformidade com as normas de
administragdo de dados;
- Manter padrées de nomenclaturas e mnemonicos;
- Especificar critérios de segurancga légica de dados;
- Validar e homologar com a CONTRATANTE, os modelos de dados ldgicos e fisicos;
- Fornecer, manter e zelar pela visdo integrada dos dados constantes do mapa de integracao de
dados;
- Seguir a politica de Administragdo de Dados da CONTRATANTE;
- Orientar usuarios na utilizagdo de ferramentas de modelagem de dados;
- Apoiar as equipes envolvidas no processo de coordenacgdo e controle das mudangas na area de
tecnologia da informacao, planejamento de Tl, qualidade de software e testes de sistemas, no que
se referir as bases de dados corporativas;
- Atender a demandas de manutencido e atualizagcdo de bancos de dados nos ambientes de
desenvolvimento, homologagéo, testes e produgéo;
- Apoiar as equipes técnicas da CONTRATANTE nas atividades de configuragao e cargas iniciais, e
parametrizagcado dos BD’s para implantagédo, de acordo com as necessidades dos usuarios;
- Manter atualizados os bancos de conhecimentos da administragao de dados;
- Configuragao e administragdo dos backups de banco de dados;
- Apoiar a CONTRATANTE na proposigéo de politicas de backups de banco de dados;
- Administrar o ambiente Oracle RAC extendido;
- Analise de performance e utilizagdo dos recursos dos ambientes de banco de dados;
- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas nos ambientes de banco de dados;
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- Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados com os
softwares de sua responsabilidade;

- Atualizar versao de banco de dados e aplicar patches quando necessarios;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas dos ambientes de
banco de dados;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagdo aos ambientes de
banco de dados e divulgagao junto as equipes técnicas;

- Prospecgao de solugbes com elaboracdo de suas respectivas especificagdes técnicas para
subsidiar analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de banco de
dados.

SCB de Windows

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
- Definicao de Politicas de Utilizagdo de Softwares a serem aplicadas nas estagées de trabalho (GPOs,
Imagens Padrdes, etc.);
- Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servigos (Incluindo 1IS) bem como
funcionamento em ambiente de alta disponibilidade;
- Gerenciamento da controladora RAID SCSI - Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras RAID (0,1 e 5);
- Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard
disks;
- Gerenciar o uso de recursos computacionais da plataforma de microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma de geréncia de redes do TJCE, visando assegurar a disponibilidade
e desempenho adequado dos referidos recursos;
- Compartilhadores de Dispositivos - Instalar e ativar equipamentos comutadores de teclado, mouse e
video para servidores;
- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade;
- Atualizar ambientes operacionais, através da aplicagdo de corre¢des eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software;
- Administragao de recursos;
- Definir e estruturar os recursos a serem acessados nos servidores (pastas, compartilhamento);
- Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca;
- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam;
- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Windows funcionando em ambientes de alta disponibilidade
para repasse e divulgacdo junto as equipes técnicas;
- Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores;
- Configuragao e resolugao de problemas em ambiente Windows utilizada pelo TJCE;
- Prospeccéao de solugdes com elaboragio de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Windows.

Especialista em Virtualizadores

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagcao
técnica:
- Monitoramento dos hosts vmware / hyper-v;
- Monitoramento do balanceador de aplicagao (Netscaler);
- Realizar deploy ou criagdo de templates de sistemas operacionais Windows /linux e seus
servigos(se necessario) bem como funcionamento em ambiente de alta disponibilidade e com
balanceamento de carga em ambiente VMWARE ESXI / HYPER-V;
- Gerenciamento de appliance de balanceamento de contextos de aplicagdes e implantagdo de
novos contextos no balanceador de aplicagéo (Netscaler);
- Gerenciamento do ambiente virtualizado e fisico, provendo melhorias no ambiente virtualizado;

121
Pregéo Eletronico n.° 48/2014 h
Contratagdo de servigos de service desk. {\



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

- Criacao de relatérios sobre ambiente e a consumacao de recursos;

- Criacao de escalabilidade do ambiente para as maquinas virtualizadas, assim como para os hosts
fisicos que provéem a virtualizagao de recursos de servidores / desktops.

- Planejamento e criagdo de ambiente com estrutura virtualizada;

- Participagdo em novos projetos relacionados a parte de infraestrutura no ambiente;

- Planejamento e criagao de virtualizagao de desktops no ambiente;

- Analise de maquinas virtuais e sua utilizagao no ambiente;

- Planejamento e Gerenciamento de HA, DRS, SDRS no ambiente virtualizado;

- Gerenciamento da controladora RAID SCSI;

- Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas relacionados com controladoras RAID
(0,1 e 5);

- Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e
hard disks;

- Gerenciar recursos de hardware nos servidores fisicos relacionados ao recurso virtuais;

- Gerenciar o uso de recursos computacionais da plataforma de microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma de geréncia de redes do TJCE, visando assegurar a
disponibilidade e desempenho adequado dos referidos recursos;

- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade e balanceamento de
carga;

- Atualizar ambientes operacionais, através da aplicagdo de corregbes eventualmente liberadas
pelo fornecedor do software de virtualizagdo de servidores;

- Administragao de recursos;

- Apoio a areas de desenvolvimento e de infraestrutura, com o objetivo de auxiliar em novas
implantagdes ou corregdes de eventuais solicitacées necessitadas ao ambiente;

- Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de
seguranca;

- Participar de projetos, prestando informacgdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento
de servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos
computacionais de servidores e plataforma computacional Windows / Vmware / Hiper-V
funcionando em ambientes de alta disponibilidade e balanceamento de carga para repasse e
divulgacao junto as equipes técnicas;

- Prover a implantacdo / gerenciamento de solugdes de replicagao de site de ambiente virtualizado
do cliente pelas ferramentas Microsoft / Vmware / Hiper-V;

- Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos
servidores existentes para virtualizagdo de recursos de infraestrutura;

- Prospeccao de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para
subsidiar analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores
Windows / Vmware / Hiper-V.

SCM de Windows e Mensageiria

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:

- Instalagao, configuracao, atualizagao dos softwares de sua responsabilidade;

- Instalar, configurar, atualizar e remover servidores, incluindo o funcionamento em ambientes de

alta disponibilidade;

- Analisar a necessidade e viabilidade de instalagdo de corregdes de seguranga e possiveis

impactos nos servidores;

- Instalar e atualizar corregbes de seguranga nos servidores;

- Indicar necessidades de cépia de seguranga dos arquivos residentes nos servidores;

- Fazer analise de dimensionamento de recursos computacionais;

- Monitorar os servidores quanto ao desempenho;

- Participar das definicdes de dimensionamento de servidores de sua responsabilidade;

- Configuracao e apoio a problemas ocorridos no ambiente de alta disponibilidade (cluster);
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- Configuragao e resolugédo de problemas basicos na solugao de seguranga de correio eletrénico,
antispam e controle de acesso WEB utilizados pelo TJCE;
- Determinacéao/resolucao de incidentes e problemas;
- Diagnosticar e solucionar incidentes ocorridos nos softwares de sua responsabilidade, nao
solucionados pelas equipes de apoio de 2°. Nivel, como forma de pré-qualificar eventuais
chamados ao suporte técnico do fabricante;
- Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados softwares de sua
responsabilidade;
- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos computacionais requeridos para suportar os softwares de sua responsabilidade;
- Desfragmentar as bases de dados utilizadas pelo software de correio eletrénico, bem como
movimentar logs para outras areas de armazenamento;
- Monitorar quando ha a exclusdo indevida de um objeto do correio eletrénico (caixa postal, pasta
publica ou grupo);
- Apoiar desenvolvedores no fornecimento de informagdes técnicas e implementacdo de
procedimentos utilizando funcionalidades existentes nos softwares de sua responsabilidade;
- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso dos softwares de sua
responsabilidade, para repasse e divulgagao junto as as equipes técnicas;
- Prospeccgéao de solugdes com elaboragéo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de correio eletrdnico, antispam e controle de
acesso WEB.

SCA de Linux/Aix

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagcao
técnica:

- Gerenciar o0 uso de recursos computacionais da plataforma de servidores, de forma integrada com a
plataforma de geréncia de redes do TJCE, visando assegurar a disponibilidade e desempenho
adequado dos referidos recursos;

- Instalagdo/Configuracéo - Instalar e configurar sistemas operacionais, e respectivos componentes e
servigos, incluindo o funcionamento em ambientes de alta disponibilidade;

- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade;

- Gerenciamento da controladora RAID SCSI;

- Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas relacionados com controladoras RAID (0,1 e
3);

- Atualizar ambientes operacionais, através da aplicagao de corregbes eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software;

- Definir e estruturar os recursos a serem acessados nos servidores (pastas, compartilhamento);

- Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca;

- Configuragao basica e resolugédo de problemas nas solugdes de filtro de conteudo - Proxy utilizadas
pelo TJCE;

- Configuragao basica e resolugdo de problemas nas solugbes de monitoramento dos recursos da
infraestrutura utilizadas pelo TJCE;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Linux e Aix funcionando em ambientes de alta
disponibilidade para repasse e divulgacao junto as equipes técnicas;

- Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores;
- Configuragao basica e resolugao de problemas nas solugdes de firewall e ips utilizadas pelo TJCE;

- Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a plataforma computacional Linux e AlX;

- Prospeccéo de solugdes com elaboragio de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Linux/Unix.

SCA de Armazenamento
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Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagcao
técnica:
- Instalar e configurar Host Adapter do tipo SCSI, FC, ESCON ou FICON;
- Instalar e configurar recursos de armazenamento, incluindo as definicdes de alta disponibilidade;
- Instalar e configurar as switches e GBICs;
- Atualizar firmware das switch; Host Adapter (HA) / Host Bus Adapter (HBA);
- Cadastrar os WWPN da plataforma de servidores, procedendo a associagdo com as respectivas
areas logicas (LUN).Logical Unit Number — LUN;
- Definigdo de LUN para os diversos servidores, procedendo com as associagbes e
desassociagoes;
- Definir e implementar politicas de zonas no acesso a recursos do sistema de armazenamento;
- Proceder atualizacao do firmware dos componentes Host Bus Adapter quando necessario;
- Através da ferramenta de geréncia, proceder com as tarefas relacionadas as configuracoes e
monitoragéo do sistema de armazenamento;
- Determinacao/resolugao de incidentes e problemas;
- Pesquisar, resolver e acompanhar os problemas relacionados com a rede de armazenamento
(SAN), acionando o suporte técnico do fabricante e sinalizando para os gestores envolvidos sobre
gravidade do problema;
- Monitorar e otimizar, através da utilizagdo de ferramentas de geréncia, a utilizagao do sistema de
armazenamento procedendo, quando necessario, com o balanceamento da carga evitando-se
sobrecarga nos recursos;
- Acompanhar junto com as diversas equipes usuarias rede de armazenamento (SAN), a taxa de
crescimento efetivo do espaco, sinalizando para os gestores envolvidos, a situagao do sistema de
armazenamento;
- Registrar todos os eventos de anormalidade relacionados com a rede de armazenamento (SAN),
mantendo os gestores envolvidos cientes dos problemas;
- Elaborar e manter atualizada, toda a documentagao relacionada com os componentes que
contemplam a solugdo de armazenamento;
- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso da rede de
armazenamento (SAN), para repasse e divulgagao junto as equipes técnicas;
- Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolugcdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a armazenamento;
- Preparar relatério mensal da utilizagdo do ambiente de armazenamento, especificando o total de
area utilizada e o total de area livre;
- Participar de projetos, prestando informacgdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento
de recursos computacionais requeridos para suportar solugdes de rede de armazenamento (SAN)
e todos os seus componentes;
- Prospeccao de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para
subsidiar analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area da infraestrutura de sistemas de
armazenamento.

SCM de Backup e Restore

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
- Customizar recursos para realizagao de backup/restore da infraestrutura de servidores utilizada no
TJCE;
- Fazer analise das necessidades para dimensionamento de recursos na composi¢ao da infraestrutura
de backup/restore;
- Realizar estudos para identificagédo e analise de solugdes corporativas de backup/restore;
- Propor alteragdes relativas a politica de backup/restore em servidores utilizados no ambiente de
produgéo;
- Instalar, configurar, atualizar e remover hardware/software de backup/restore nos ambientes de
testes e producgao;
- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas relacionados com copias de seguranca de arquivos,
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ndo solucionados pelas equipes de apoio, como forma de pré-qualificar eventuais chamados ao
suporte técnico do fabricante;

- Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolugdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a solugao de backup/restore;

- Realizar testes de restore periodicamente, para validagdo dos backups realizados;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso do software de
backup/restore, para repasse e divulgagio junto as equipes técnicas;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos computacionais requeridos para suportar solugbes de backup/restore e todos os seus
componentes;

- Prospeccéao de solugdes com elaboragio de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
anadlises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de backup/restore.

Especialista em Suporte em Servidores de Aplicacao

Objetivo: Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicagbes que hospedam as aplicagbes do
TJCE. Plataformas utilizadas: JBOSS/APACHE

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
- Monitorar servidores que hoje hospedam aplicagbes no JBoss e identificar melhorias relativas a
performane e recuperagao de falhas;
- Aumento da performance do Servidor (Tunning, etc.);
- Configuragoes de escalabilidade (Configuragdes para uso de Cluster, dentre outros);
- Definir procedimentos de configuragédo de datasources e médulos de login no servidor de aplicago;
- Realizar configuragdes necessarias no Servidor de aplicagdo para suportar os requsitos das
aplicacoes utilizadas pelo TJCE;
- Configurar a comunicagao entre instancias distintas dos servidores de aplicagao;
- Submeter ao TJCE necessidades de atualizagdes de segurancga nos servidores de aplicagdo e aplicar
apos autorizado;
- Atualizar versdes do Servidor de Aplicacdo quando autorizado;
- Realizar a analise de logs para identificagdo dos motivos de indisponibilidade dos sistemas, emitindo
um parecer sobre as possiveis solugoes;
- Analisar, a nivel de servidor de aplicagéo, causas de lentiddo e propor solugées de configuragao;
- Analisar os servidores de aplicagdo identificando problemas, indisponibilidades e necessidades de
melhorias, inclusive de performance, em suas configuragdes, através da analise de logs e demais
evidéncias, propondo solugbes ao TJCE para aprovagéo;
- Monitorar os servidores de aplicagdo de forma a identificar problemas, paradas e intermiténcias,
dentre outros. Identificar as necessidades de melhorias em suas configuragdes, propondo solucdes
para resolugéo dos problemas identificados para aprovagéo do TJCE;
- Realizar estudos e propor solugdes de alta disponibilidade para os servidores de aplicagao, tais
como: clusters, load balance, redundancia, dentre outros conforme a necessidade do TJCE;
- Realizar configuragbes nos arquivos dos servidores de aplicagdo, tais como: configuragdo de
datasources, pardmetros de uso de memoaria, dentre outros conforme a necessidade do TJCE;
- Realizar a configuragdo para comunicagéo entre aplicagdes hospedadas em instancias distintas de
servidores de aplicagao;
- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso nos servidores de aplicagao,
para repasse e divulgacdo junto as equipes técnicas;
- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos referentes aos servidores de aplicagao.

SCM de Administragdo de Dados

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:

- Realizar a automatizagao de extragbes de dados através de uma ferramenta de ETL,;

- Realizar o controle do processamento da extragcdo de dados dos diversos jobs de extragédo

envolvidos;
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- Tomar as agbdes necessarias para jobs que apresentaram problema, comunicando os detalhes do
problema com uma proposta de solugdo e, se for o caso, realizar o reagendamento para nova
€XeCucao;

- Validar modelos de dados légico e fisico segundo os padrdes de banco de dados do TJCE;

- Executar a extragdo de dados seguindo regras e procedimentos definidos pelo TJCE;

- Analisar padroes de banco de dados definidos pelo TJCE e propor melhorias segundo as melhores
praticas;

- Validagdo de comandos SQL produzidos, analisando performance e necessidade de criagdo de
indices;

- Criagdo e analise de querys, stored procedures, triggers, functions e packages de banco de dados;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagdo a administragao de dados,
para repasse e divulgacdo junto as equipes técnicas.

SCB de Windows e Antivirus

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:
- Definicado de Politicas de Utilizagdo de Softwares a serem aplicadas nas estagées de trabalho (GPOs,
Imagens Padroes, etc.)
- Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servigos (Incluindo 1IS) bem como
funcionamento em ambiente de alta disponibilidade;
- Gerenciamento da controladora RAID SCSI - Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras RAID (0,1 e 5);
- Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard
disks;
- Gerenciar o uso de recursos computacionais da plataforma de microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma de geréncia de redes do TJCE, visando assegurar a disponibilidade
e desempenho adequado dos referidos recursos;
- Compartilhadores de Dispositivos - Instalar e ativar equipamentos comutadores de teclado, mouse e
video para servidores;
- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade;
- Atualizar ambientes operacionais, através da aplicagdo de corre¢des eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software;
- Definir e estruturar os recursos a serem acessados nos servidores (pastas, compartilhamento);
- Definicao da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranga;
- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam;
- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Windows e solugdo de antivirus/ antimalware, funcionando
em ambientes de alta disponibilidade para repasse e divulgagao junto as equipes técnicas;
- Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores;
- Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolugdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a solugéo de antivirus/antimalware;
- Configuracdo e resolugédo de problemas em ambiente Windows e na solugéo antivirus/antimalware
utilizados pelo TJCE;
- Prospeccgédo de solugdes com elaboragio de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Windows e na
solugdo antimalware.

SCB de Windows e Configuragao

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao
técnica:

- Configurar e gerenciar as ferramentas de inventario de hardware e software, distribuicdo de software

e BDGC;

- Cadastrar ICs no BDGC, seguindo as regras de nhomenclatura e incluindo os relacionamentos com
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outros ICs;

- Revisar a situagao dos Itens de configuracéo, efetuando as modificagdes no BDGC (Banco de Dados
do Gerenciamento da Configuragdo) em decorréncia das atividades dos processos de gerenciamento
de mudancas e de liberagédo que afetam os atributos e relacionamentos dos ICs;

- Emissao de relatdrios relativos aos ICs, quando requeridos pelo CONTRATANTE;

- Definigéo de Politicas de Utilizagao de Softwares a serem aplicadas nas estagdes de trabalho (GPOs,
Imagens Padroes, etc.);

- Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servigos (Incluindo [IS) bem como
funcionamento em ambiente de alta disponibilidade;

- Gerenciamento da controladora RAID SCSI - Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras RAID (0,1 e 5);

- Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard
disks;

- Gerenciar o uso de recursos computacionais da plataforma de microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma de geréncia de redes do TJCE, visando assegurar a disponibilidade
e desempenho adequado dos referidos recursos;

- Compartilhadores de Dispositivos - Instalar e ativar equipamentos comutadores de teclado, mouse e
video para servidores;

- Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade;

- Atualizar ambientes operacionais, através da aplicagao de corregbes eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software;

- Definir e estruturar os recursos a serem acessados nos servidores (pastas, compartilhamento);

- Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca;

- Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam;

- Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Windows funcionando em ambientes de alta disponibilidade
para repasse e divulgacao junto as equipes técnicas;

- Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores;
- Configuragao e resolugao de problemas em ambiente Windows utilizada pelo TJCE;

- Prospeccéao de solugdes com elaboragio de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Windows.

Gestéo do Processo Incidentes e Requisi¢cdes de Servigos

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagcao
técnica:

- Realizar a identificagdo do incidente (tipologia) e quais os servigos de Tl afetados;

- Identificar e associar rapidamente solugbes alternativas para o incidente identificado;

- Analisar o registro do impacto sobre o servigo de Tl (parada, nivel de degradagao da funcionalidade,

etc.) resultante da ocorréncia do incidente reportado;

- Analisar o registro da repercussdo do impacto para os negocios (usuarios afetados, sistemas

inoperantes, etc.);

- Realizar a alteragao de prioridade de resolugao do incidente com base no impacto;

- Analisar o registro da urgéncia (qual a velocidade / prazo para a resolugdo) face ao contido nos

Acordos de Nivel de Servigos e Acordos de Nivel Operacional;

- Realizar o escalonamento e alocagao de recursos de suporte para o tratamento de Incidentes;

- Realizar a averiguacdo das informagdes preenchidas pela equipe de suporte técnico sobre o

incidente desde o seu registro até a resolugéo, provendo atualizagdo das informagodes, se necessario.

Gestio do Processo de Problemas

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagao técnica:

- Realizar a identificagao e registro de problemas;

- Analisar e realizar a classificagdo de problemas;

- Realizar o escalonamento e alocagao de recursos de suporte para o tratamento de Problemas;
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- Realizar, quando necessario, o encaminhamento do “erro conhecido” para a atividade de Controle de
Erros;

- Realizar a identificagao o registro e a avaliagéo do erro;

- Realizar o escalonamento e alocagao de recursos de suporte para o tratamento de Erros;

- Realizar o envio, quando necessario, de RDMs ao Processo de Gerenciamento de Mudanca;

- Analisar a solugdo do Erro e realizar o encerramento da resolugdao do erro e dos problemas
associados, se for o caso;

- Direcionamento, para o Controle dos Problemas, para desenvolvimento de agdo preventiva dos
possiveis problemas descobertos na analise de tendéncias;

- Realizar semanalmente uma selegao dos problemas para revisao;

- Realizar oficinas de avaliagdo das agbes de controle dos problemas e de controle dos erros
relacionadas com os principais/maiores problemas ocorridos no més anterior;

- Realizar a averiguagdo de cumprimento dos Acordo de Nivel de Servigo;

- Realizar a elaboragdo de relatério contendo agdes que foram feitas corretamente, agbes que
deveriam ter sido efetuadas de forma diferente e licdes aprendidas.

Gestéo do Processo de Mudanca e Liberagao

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades abaixo

relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagao técnica:
- Receber e definir a classificagdo e categorizagdo de todas as RDMs (Requisicbes de Mudanca)
direcionadas ao Gerenciamento de Mudangas;
- Analisar e rejeitar as RDMs impraticaveis direcionadas ao Gerenciamento de Mudangas;
- Provocar a convocagéao do Comité de Controle de Mudanga (CCM) nos casos de RDMs classificadas
como médio ou alto impacto estruturando-as em ordem de criticidade para analise do Comité;
- Apés as definicdes das atividades a serem executadas para o tratamento da RDM de baixo, médio ou
alto impacto, tratar a coordenagéao das atividades relacionadas a implantagdo da RDM,;
- Definir, preparar e disponibilizar Requisicdes de Mudangas Programadas (RDPs) via Central de
Servigos;
- Rever a implantagcao de RDMs a fim de garantir o atendimento a seus objetivos;
- Encerrar RDMs e realizar o encaminhamento, quando necessario, de solicitagao para a Geréncia de
Liberagéo;
- Receber e avaliar o aceite do pacote de Liberagao as areas de Desenvolvimento da CONTRATANTE;
- Desenvolver planos de liberagao para cada pacote solicitado;
- Realizar o agendamento da Liberacao através da Central de Servigos;
- Controlar o calendario de liberages;
- Garantir a existéncia de planos de recuperagéo antes da liberagdo de qualquer pacote de distribuigao;
- Executar com a Liberagdo dos pacotes de distribuicdo através de solugédo disponibilizada pelo
CONTRATANTE.

Gestao do Processo de Base de Conhecimento e Configuragao

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagao técnica:

- Controlar o registro de novos ICs (itens de configuragdo) e atualizagdo de versdes dos ICs
existentes;

- Registrar artefatos de softwares desenvolvidos internamente;

- Realizar o Controle de Licencas de Software;

- Realizar verificagdo periédica da Integridade do Banco de Dados de Gerenciamento de
Configuracado — BDGC;

- Verificar a conformidade do conteudo do BDGC quanto a precisdo das informagdes em relagéao
as regras definidas para os ICs, de acordo com o escopo de verificagdo definido pelo
CONTRATANTE;

- Controle e registro da situagao dos Itens de Configuragéo (IC);

- Garantir que apenas ICs autorizados estejam presentes no BDGC;

- Emitir relatérios de Status de ICs a CONTRATANTE;

- Garantir a precisao das informagdes na Base de Conhecimento;

- Avaliar documento de conhecimento sugerido;

- Indicar qual a categorizagdo do documento na base de conhecimento;
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- Notificar a n&o validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento;

- Monitorar o progresso da geragao do documento de conhecimento, desde o seu registro até a
publicagéo, incluindo acompanhamento dos ajustes necessarios;

- Encaminhar os documentos de conhecimento validos e ajustados para aprovagao;

- Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informacbes detalhadas na Base de
Conhecimento como solugdo de contorno, erro conhecido e solugao definitiva;

- Gerar informagdes gerenciais sobre o respectivo processo;

- Gerar informacgoes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos tempos de
validagdo / publicagdo dos documentos de conhecimento, bem como no preenchimento da
documentacao dos mesmos, aperfeicoando-os quando necessario.

Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.

Gestéo de Processos e Equipe Técnica

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades abaixo

relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagao técnica:
- Avaliar, monitorar, e liderar a equipe de Analistas de Suporte Operacional, Especialistas de Suporte a
Datacenter e Operador de Datacenter e Monitoragao, focando na qualidade dos servigos prestados
para a area de Tl da CONTRATANTE;
- Ser o ponto de interlocucdo entre a CONTRATANTE e a prestadora de servicos CONTRATADA no
que se refere as atividades coordenadas;
- Receber Incidentes e Requisicbes de servicos da CONTRATANTE e alocar profissionais para a
realizagao das respectivas atividades;
- Realizar o escalonamento para o Gerenciamento de Problemas, incidentes cuja causa raiz ndo fora
identificada, ou no caso de incidentes de extrema criticidade para o negécio do Poder Judiciario
Estadual,
- Planejar a execugao dos processos e atividades;
- Controlar a execugao dos processos e atividades;
- Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmissao de instrugdes, orientagbes e
normas para a execugao dos processos e atividades;
- Apresentar sugestdo de mudangas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizagao dos
recursos, a inovagao e melhoria dos processos;
- Apresentar respostas a solicitagdbes da CONTRATANTE;
- Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua coordenacéo;
- Participar de reuniées com equipes da CONTRATANTE quando solicitado.
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ANEXO 09

INDICADORES DE NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO

1 Neste anexo constam os indicadores a serem considerados para a apuragao dos niveis minimos
de servigo para as Tarefas de Suporte, Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda.

1.1Para o acompanhamento e avaliagdo dos servicos da CONTRATADA seréo estabelecidos e utilizados
os Niveis Minimos de Servigcos (NMS) entre as partes, baseando-se em indicadores e metas
definidos para o processo.

1.20s indicadores de desempenho abaixo deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagédo
mensal da CONTRATADA no Relatério Gerencial de Servigos, onde sera possivel verificar a
efetividade do atendimento e permitir a depuragéo do processo.

1.30s Niveis Minimos de Servico devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como um
compromisso de qualidade que assumira junto ao Poder Judiciario do Estado do Ceara.

1.4A andlise dos resultados destas avaliagbes pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara resultara em
adverténcias ou penalizacées caso a CONTRATADA ndo cumpra com 0s seus compromissos de
qualidade e desempenho.

1.50s indicadores referentes as Tarefas de Suporte, que compreendem a Central de Atendimento, o
Servigo de Suporte de 1° Nivel e o Servigo de Suporte de 2° Nivel, incidirdo mensalmente sobre o
valor a ser pago para o ltem TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° e 2° Nivel.

1.60s indicadores referentes as Tarefas de Rotina incidirdo mensalmente sobre o valor total a ser pago
para o ltem TAREFAS DE ROTINA — Servigo de Suporte de 3° Nivel.

1.70s indicadores referentes as Tarefas de Demanda indicirdo mensalmente sobre o valor total a ser
pago para o ltem TAREFAS DE DEMANDA — Servigo de Suporte de 2° e 3° Nivel.

2 TAREFAS DE SUPORTE - Servigcos de Suporte de 1° e 2° Nivel

2.1 Os indicadores das Tarefas de Suporte serdo considerados para auferir os servigos prestados pela
Central de Atendimento, pelo Servico de Suporte em 1° Nivel e pelo Servigo de Suporte em 2° Nivel,
conforme discriminado abaixo:

2.1.1 1°Nivel;
2.1.2 2° Nivel Remoto;
2.1.3 2° Nivel Presencial que compreende:
2.1.3.1  2°Nivel Presencial da Sede do Tribunal de Justica;
2.1.3.2 2° Nivel Presencial da Comarca de Fortaleza localizado no Férum Clévis Bevilaqua;
2.1.3.3 2° Nivel Presencial localizado nos Polos de Atendimento do Interior do Estado,
atualmente localizados nas cidades de Juazeiro do Norte, Sobral, Iguatu, Quixeramobim,
Taua. Nesta contratagdo os Polos de Atendimento do Interior do Estado passardo a se
localizar nas seguintes cidades: Juazeiro do Norte, Sobral, Limoeiro do Norte,
Quixeramobim, Taud, Baturité e Itapipoca.
2.1.4 2°Nivel Sistemas.

2.2 Estima-se um crescimento anual de 20% (vinte por cento) nos quantitativos de chamados em vista do
crescimento no quadro de servidores através do concurso realizado no ano de 2014, a criagao de
novas unidades judiciarias e a implantacao de novos sistemas tais como o PJe do CNJ, dentro
outros sistemas através dos quais o Poder Judiciario do Estado do Ceara vem informatizando e
automatizando os seus processos e procedimentos.

3 NIVEL MINIMO DE SERVIGO — TAREFAS DE SUPORTE
3.1 DOS INDICADORES DA CENTRAL DE ATENDIMENTO - TAREFAS DE SUPORTE
Para a execucgao dos calculos referentes aos indicadores abaixo, sera considerada, no valor
do indice, apenas uma casa decimal apds a virgula, ndo sendo admitidos arredondamentos.
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Tabela 1

INDO1 - INDICADOR DE CHAMADAS DE VOZ ATENDIDAS NO PRAZO

Indicador Intervalo Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por nao Percentual
alcance do indicador - Tarefas de Suporte Maximo de Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada décimo
Abaixo de percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
95% até 16,00%
95,00% 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcangado no
DAS més) *10* 0,2
CHAMADAS 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada décimo
TELEFONICAS Abaixo de percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
ATENDIDAS 87% até anterior. o
EM ATE 15 o até 31,00%
82,00% .
SEGUNDOS. ’ Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice
alcangado no més) * 10 * 0,3
Abaixo de 40% (quarenta por cento) para indice de CHAMADAS
829 TELEFONICAS ATENDIDAS EM ATE 15 SEGUNDOS 40%
(o) . ~ o] .
abaixo de 82%, ndo acumulado com os critérios acima.

Forma de calculo

(Total de ligagdes atendidas em até 15 segundos) / (Total de ligagdes ) x 100

Tabela 2

INDO2 - INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Indicador Intervalo Fator de redugéo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
nao alcance do indicador - Tarefas de Suporte Maximo de Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada décimo
98,00% Abaixo de | percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
PERCENTUAL 98% até 16,00%
MINIMO DE 90,00% | Valor da Glosa(%) = (98 — Valor do indice alcangado
DISPONIBILIDADE no més) *10* 0,2
DA CENTRAL DE 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada décimo
ATENDIMENTO Abaixo de percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
PARA EXECUCAO o, .. | anterior. o
DO PROCESSO 90% até 31,00%
85,00% -
DE ’ Valor da Glosa(%)=16+ (90 - Valor do Indice
ATENDIMENTO alcangado no més) *10* 0,3
AOS USUARIOS 40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
Abaixo de [MINIMO DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE 40%
85,00% |ATENDIMENTO abaixo de 85%, ndo acumulado com ¢
0s critérios acima.
Forma de calculo (Total de tempo disponivel) / (Total de tempo) x 100%
Tabela 3
INDO3 - INDICADOR DE SATISFACAO DOS USUARIOS
Indi Fator de redugéo do valor mensal a ser deduzido por
ndicador Intervalo ~ o
nao alcance do indicador
80,00% 0,2% (zero virgula dois por cento) para cada décimo
PERCENTUAL Abaixo de | percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
MiNIMO DE 80,00% até 16,00%
SATISFAGAO 72% Valor da Glosa(%)= (80- Valor do indice alcangado no
DOS USUARIOS més) *10* 0,2
COM A 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada décimo
CENTRAL DE percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
SERVICOS. Abaixo de | anterior. 31,00%
72% até
67,00%
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Valor da Glosa(%)= 16+ (72-Valor do Indice
alcangado no més) * 10 * 0,3

40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
Abaixo de | MINIMO DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM A
67,00% CENTRAL DE SERVICOS abaixo de 67%, néo
acumulado com os critérios acima.

40%

(Total de respostas da pesquisa de satisfagdo que consideraram o
Forma de calculo atendimento 6timo ou bom) / (Total de respostas da pesquisa de
satisfacdo) x 100%

Tabela 4

INDO4 - INDICADOR DE MAXIMO DE CHAMADAS ABANDONADAS

Fator de redugéo do valor mensal a ser deduzido por

Indicador Intervalo - .
nao alcance do indicador

0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
Acima de [percentual ou fragdo acima da meta definida, conforme

5% até |férmula abaixo: ) 16,00%
13,00% | Valor da Glosa(%) = (Valor do Indice alcangado no més
5,00% ~5)" 10702
: 0,3% (trés décimos por cento) para cada décimo
PERCENTUAL - o .
MAXIMO Acima de percentual adicionado a 16% referente ao intervalo
CHAMADAS | 13,00% até |anteror 31,00%

o .
ABANDONADAS | - 18,00% Valor da Glosa (%)= 16 + (Valor do Indice alcangado no

més - 13)*10* 0,3

40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
MAXIMO CHAMADAS ABANDONADAS acima de 18%, 40%
nao acumulado com os critérios acima.

Acima de
18,00%

(Total de chamadas telefénicas abandonadas) / (Total de chamadas
recebidas) x 100%

Forma de calculo

3.2 DOS INDICADORES DOS SERVIGOS DE SUPORTE DE 1° E 2° NIiVEL

3.3 O tempo de resolugao para o servigo de suporte de 1° Nivel sera o mesmo para todas as unidades
do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

3.4 Os tempos de resolugéo para o Servigo de Suporte de 2° Nivel obedecerao a uma hierarquia definida
pelas tabelas abaixo:

Tabela 5

e Sede do Tribunal de Justica do Estado do Ceara
e Escola Superior da Magistratura do Estado do Ceara
e Turmas Recursais do Tribunal de Justica do Estado do Ceara
Local de ) . ]
Atendimento e Corregedoria Geral da Justi¢ga do Estado do Ceara
e Centro de Documentagéo e Informatica do Poder Judiciario
e Creche do Poder Judiciario
e Forum Clovis Bevilagua e demais unidades da Comarca de Fortaleza
Nivel de Atendimento - Incidente e Requisicio de|Tempo de Resolugao a contar da abertura
Servigo do chamado
Servigo de Suporte em 1° Nivel 10 minutos
Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas
Servigco de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 02 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 04 horas
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Tabela 6

Local de Atendimentol 5 Unidades do Poder Judiciario localizadas na Regiao Metropolitana de Fortaleza

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisicio de|Tempo de Resolugao a contar da abertura
Servigo do chamado

Servigo de Suporte em 1° Nivel 10 minutos

Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas

Servigco de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas

Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 04 horas

Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 08 horas

Tabela 7

e Unidades do Poder Judiciario do Estado do Ceara localizadas nas Sedes das

Local de Comarcas Polo de Atendimento do Interior
Atendimento e Unidades do Poder Judiciario localizadas nas cidades vinculadas as Cidades Polo

de Atendimento do Interior do Estado

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisicio de|Tempo de Resolugao a contar da abertura
Servigo do chamado
Servigo de Suporte em 1° Nivel 10 minutos
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas
Servigco de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 08 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 16 horas
Tabela 8

Local de Atendimento

e Sede do Tribunal de Justica do Estado do Ceara
e Forum Clovis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza

Nivel de Atendimento — Incidente e Requisi¢cado de Servigo

Tempo de Resolugao a contar da
abertura do chamado

Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Impacto 01 | 03 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Impacto 02 | 05 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas -]|16 horas

Elaboragéo de Procedimentos

Tabela 9

INDO5 - INDICADOR DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO

Indi Fator de reducéao do valor mensal a ser deduzido por ndo alcance
ndicador Intervalo o
do indicador
0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo percentual
Abaixo de |abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
95% até 16,00%
95,00% DOS 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do indice alcangado no més)
CHAMADOS *10* 0,2
RESOLVIDOS 0,3% (trés décimos por cento) para cada décimo percentual,
NO PRAZO Abaixo de |adicionado a 16% referente ao intervalo anterior.
87% até 31,00%
82,00% Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do indice alcangado no
més) * 10 * 0,3
Abaixo de |40% (quarenta por cento) para indice de chamados resolvidos no 40%
82% prazo, abaixo de 82%, ndo acumulado com os critérios acima.
Forma de (Total de chamados resolvidos nos prazos estabelecidos / (Total de
calculo chamados abertos) x 100 %
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4

DOS INDICADORES DAS TAREFAS DE ROTINA

4.1 O valor total mensal referente aos servigos de suporte de 3° Nivel das Tarefas de Rotina serdo a
base de calculo a ser considerada para a medi¢ao do atendimento aos Niveis Minimos de Servigo.
4.2 INDICADOR 1: DISPONIBILIDADE

Nome Disponibilidade dos Servigos Criticos (Mensal)
Os servigos considerados criticos e quaisquer outros que deem suporte a eles deverao
D e permanecer disponiveis para uso, em regime 24x7, desconsiderando as manutengdes
escrigao
programadas.
Todos os servigos criticos estdo em produgdo no ambiente de produgao.
Acesso a internet;
Ambiente de virtualizagao;
Geréncia de Identidades — Active Directory;
Correio eletrdnico;
Servidores Virtuais e Fisicos;
Servigos Bgnco de Dados;
Criticos Site do TJCE;
Rede de Dados e Conectividade;
Backup;
Restore;
Balanceadores de Aplicacdes;
Storage;
Aceleradores WAN.
O acompanhamento sera feito através das ferramentas disponiveis, utilizadas pelo
Medicao CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas.
Calculo: 100*(HTP — HMP — HIT — HIP)/(HTP — HMP — HIT).
Meta 95% de disponibilidade.
Ocorréncia N&o cumprimento da disponibilidade estabelecida.
Fator de reducao do valor mensal a ser deduzido por Percentual
nome Intervalo = - -
nédo alcance do indicador Maximo de Glosa
0,50% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
Abaixo de percentuaislou fracdo menor abaixo da meta, conforme
95% até féormula abaixo: 12,5%
90,00% _ -
Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcangado no
més) *5* 0,5
0,5% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
) o Abaixo de percentuais ou fragao menor, adicionado a 12,50%
Dlsponlbllld_ade 90% até referente ao intervalo anterior. 25,00%
dos Servigos 85.00% )
Criticos ’ Valor da Glosa (%) = 12,50 + (90 — Valor do Indice
(Mensal) alcancado no més) *5* 0,5
0,5% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
. percentuais ou fragdo menor, adicionado a 25,00%
Abaixo de referente ao intervalo anterior
85% até ' 37,5%
0,
80,00% |\aior da Glosa (%) = 25,00 + (85 — Valor do Indice
alcangcado no més) *5 * 0,5
Abaixo de|40 (quarenta por cento) de glosa para indice de 40%
80,00% |Disponibilidade dos servigos criticos abaixo de 80%. °

HTP - Horas Totais no Periodo = Dias do Més x Horas Dias;
HMP - Horas de Manutengao Preventiva;
HIP - Horas Indisponiveis no Més;
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HIT — Horas Indisponiveis causadas por Terceiros.

5.3 INDICADOR 2: PROATIVIDADE

Nome Supervisdo e intervengao proativa (Mensal)
A manutencédo proativa visa detectar com antecedéncia os possiveis problemas que possam
vir a ocorrer devido a necessidade de suporte, como aplicagdo de “patches”, corregcbes de
drivers, ou algum outro dispositivo que possa impactar no desempenho ou disponibilidade dos
Sistemas Monitorados pela CONTRATADA, podendo ser Vvisualizados mediante
acompanhamento e analise diaria de desempenho e produgéo dos recursos.
Deverao ser analisados em tempo real os desempenhos dos servigos criticos inserindo as
requisicdbes de mudanga necessarias para proporcionar a continuidade e disponibilidade dos
Descrigao [servigcos. Diariamente deverao ser analisados os registros internos dos hardwares e softwares
para avaliagdo e detecgdo de mudangas necessarias, submetendo-os a CONTRATANTE
para programacao das intervengdes que permitirem agendamento.
E obrigagdo da CONTRATADA efetuar as intervengdes necessarias em tempo de produgéo
para sanar os erros apresentados nesta fase e que sejam de sua competéncia. Se as
intervengdes propostas forem para melhoria de desempenho ou compatibilizagdo de ambiente
e permitirem agendamento deverdo ser submetidas para aprovagcdo do CONTRATANTE
antes de execugao.
O acompanhamento sera feito através das ferramentas disponiveis, utilizadas pelo
CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas. Outras fontes
Medicdo |de analise e acompanhamento sdo os logs dos servidores e dos servigos.
O resultado das ocorréncias sera analisado diariamente pelo CONTRATANTE e classificadas
conforme definicdo da correcdo aplicada.
Meta Numero de incidente por falta de proatividade <= 4.
Ocorréncia [Numero superior a quantidade permitida (4 incidentes)
Fator de redugédo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
nome Intervalo = s -
nado alcance do indicador Maximo de Glosa
0,5% (cinco décimos por cento) para cada incidente
Aci . |superior a meta definida , conforme férmula abaixo:
C|r.na.de 4 até 2 00%
8 incidentes Valor da Glosa(%) = (Total de incidentes no més por falta
de proatividade -4) * 0,5
Valor da 1,00% (um por cento) para cada incidente,
Superviso . ] adicionado’ a 2,00%_ rgferente ao intervalo anterior,
Acima de 8 até [conforme férmula abaixo: o
. e 16 incidentes 10,00%
mtervepgao Valor da Glosa(%) = 2+ (Total de incidentes no més por
proativa falta de proatividade - 8) * 1
(Mensal) Valor da 1,50% (um inteiro e cinco décimos por cento)
: para cada incidente, adicionado a 10,00% referente ao
Acima de 16 intervalo anterior, conforme férmula abaixo:
até 28 ’ ' 28,00%
incidentes Valor da Glosa(%) = 10+ (Total de incidentes no més por
falta de proatividade - 16) * 1,5
Acima de 28 incidentes 40%

INDICADOR 3: INCIDENTES

Nome Incidentes que paralisem servigos criticos (Mensal)
Medir a quantidade de ocorréncias de incidentes causados pela CONTRATADA em
D .~ |equipamentos e servigos que tenham impacto nos servigos criticos.
escrigao = L . N .
Serdo computados para o indicador de incidentes todas as ocorréncias e falhas ligadas com
0s servigos criticos, inclusive os nao ligados diretamente, como cabeamento, controle de
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acesso, guarda de softwares e midias, mas que, durante a analise, refletir como fatores
causadores da incidéncia por culpa da CONTRATADA.

Nao deverdo ser computadas as falhas que tiveram seus fatores causadores por intervengdes
ou atos provocados por outros prestadores ou equipe do CONTRATANTE com agéo imediata
€ que ndo permitiram analises e acdes proativas por parte da CONTRATADA.

O acompanhamento sera feito pela area responsavel pelo servico ou pelo Fiscal do
CONTRATANTE que registrara a ocorréncia.

Medicao |O registro devera conter as causas do incidente, informando o fato causador, sendo
considerados fator de medic¢ao, os de erro operacional da CONTRATADA ou os causados por
falta de agao proativa comprovadas pelos relatérios modelados.

Meta Numero de incidentes <= 2

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida (2 incidentes)

Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
Nome Intervalo = L -
nao alcance do indicador Maximo de Glosa
1,0% (um por cento) para cada incidente superior a meta
. . |definida , conforme férmula abaixo:
Acima de 2 até 2.00%
4 incidentes Valor da Glosa(%) = (Total de incidentes no més que
paralisaram servigos criticos -2 ) * 1,00
Valor da 2,00% (dois por cento) para cada incidente,
Incidentes adicionado a 2,00% referente ao intervalo anterior,
que Acima de 4 até | conforme féormula abaixo: 10.00%
paralisem 8 incidentes ,00%
servigos Valor da Glosa(%) = 2+ ( Total de incidentes no més que
criticos paralisaram servigos criticos - 4) * 2
(Mensal) Valor da 4,00% (quatro por cento) para cada incidente,
adicionado a 10,00% referente ao intervalo anterior,
Acma Qe 8 até [ conforme férmula abaixo: 22.00%
11 incidentes
Valor da Glosa(%) = 10+ ( Total de incidentes no més
que paralisaram servigos criticos - 8) * 4
Acima de 11 incidentes no més que paralisaram servigos criticos. 40%
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INDICADOR 4: COMUNICAGAO DE INCIDENTES

Nudmero de falhas na notificagdo de incidéncias, erros funcionais, quedas de servigos e instabilidade dos

Indicador recursos (Mensal)

Descricio Medir a quantidade de falhas quando da notificagdo de incidentes, erros funcionais, quedas de servigos e
instabilidade dos recursos em produgdo para as equipes do CONTRATANTE.
0O acompanhamento sera feito pelo Representante do CONTRATANTE o qual sera notificado via SMS, e/ou
para aparelhos celulares, correio eletrénico, conforme definido na Matriz de Comunicagao em
contraposi¢do com as Ferramentas de Controle.

Medicao Falhas graves, como paralisagdo total e/ou impacto alto nos sistemas considerados criticos, deverdo ser
notificadas em no maximo 10 (dez) minutos.
O registro devera ser feito pela drea responsavel ou Fiscal do CONTRATANTE e encaminhado aos
gestores para acompanhamento e controle.

Meta Numero de incidentes ndo notificados no més <= 2.

Ocorréncia

Nudmero superior a quantidade permitida (2 notificagdes)

2
o
3
)

Fator de reducdo do valor mensal a | Percentual
ser deduzido por nao alcance do Maximo de
Intervalo indicador Glosa

Numero de falhas na notificagdo de incidéncias
, erros funcionais, quedas de servigos e instabilidade dos recursos (Mensal)

0,5% (cinco décimos por cento) para
cada falha de notificagdo superior a
meta definida , conforme férmula
abaixo:

Valor da Glosa(%) = (Total
de incidentes no més nao notificados
Acima de 2 até 10 notificagGes -2)*0,5 4,00%

1,00 % (um por cento) para cada falha
de notificagdo superior a meta definida
adicionada de 4% referente ao intervalo
anterior, conforme férmula abaixo:

Valor da Glosa(%) =4 +
(Total de incidentes no més nao
Acima de 10 até 20 notificagGes notificados -10) * 1 14,00%

2,00 % (dois por cento) para cada falha
de notificagdo superior a meta definida
adicionada de 14% referente ao
intervalo anterior, conforme férmula
abaixo:

Valor da Glosa(%) = 14 +
(Total de incidentes no més nao
notificados -20) * 2
Acima de 20 até 28 notificagdes 30,00%

Acima de 28 notificagbes 40,00%
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INDICADOR 5: ATUALIZAGAO DA BASE DE CONHECIMENTO

Indicador/NUmero de atualizagdes da Base de Conhecimento (Mensal)

Descrigao|

Mede o nimero de vezes no més em que foram incluidos e/ou revisados scripts na Base de Conhecimento.
Cada inclusdo ou revisdo devera ser devidamente registrada na Solugdo de Gerenciamento de Servico de Desk da CONTRATANTE.
Quando a quantidade de scripts inseridos ou atualizados for inferior a 20, desde que justificada a motivagdo, e com o aceite do

contratante, ndo sera aplicado o redutor deste indicador.

Medigao|

O acompanhamento sera feito pelo Representante do CONTRATANTE através da Solugdo de Gerenciamento de Servigo de Desk da
CONTRATANTE.

Meta|>=20 (vinte) sripts incluidos e/ou atualizados.

Nome

>=20 (vinte) sripts incluidos e/ou atualizados.
Intervalo

Fator de redugdo do
valor mensal a ser
deduzido por ndao

alcance do indicador

Percentual
Maximo de
Glosa

Numero de atualizacGes da Base de Conhecimento (Mensal)

Abaixo de 20 até 0

0,1% (um décimo por
cento) para cada
atualizagdo ndo
inserida na base de
conhecimento ,
conforme férmula
abaixo:

Valor da
Glosa(%) = ( scripts ndo
inseridas na base de
dados) * 0,1

2,00%

INDICADOR 6: iNDICE DE INCIDENTES FECHADOS

indice de Incidentes fechados

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir a resolugéo e encerramento de incidentes registrados.

Mecanismo de
Calculo

Total de incidentes fechados no més de referéncia

x100

(Total de incidentes registrados no més de referéncia mais Total de incidentes que
permaneceram abertos no final do més de referéncia)

Nivel Esperado

Maior ou igual 98% (noventa e oito por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangado

Redutor sobre o valor mensal
faturado para as Tarefas de Rotina

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e
maior ou igual a 97% (noventa e sete por cento)

1% (um por cento)

Menor que 97 (noventa e sete por cento) e
maior ou igual a 96% (noventa e seis por cento)

2% (dois por cento)

Menor que 96% (noventa e seis por cento) e
maior ou igual a 94% (noventa e quatro por

cento)

3% (trés por cento)

Menor que 94% (noventa e quatro por cento)

4% (quatro por cento)
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INDICADOR 7 - INDICE DE PROBLEMAS FECHADOS

indice de problemas fechados

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir que o portfélio de problemas nao cresga indiscriminadamente

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de problemas fechados no més de referéncia / (Quantidade de problemas

registrados no més de referéncia + Quantidade de problemas que permaneceram
abertos no més anterior ao més de referéncia) x 100

Nivel Esperado

Maior ou igual 75% (setenta e cinco por cento)

Redutor sobre o valor mensal

Nivel Alcangado faturado para as Tarefas de Rotina

Faixas de ajuste

Menor que 75% (setenta e cinco por cento) e
maior ou igual a 55% (cinquenta e cinco por
cento)

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

no pagamento

Menor que 55% (cinquenta e cinco por cento) e
maior ou igual a 35% (trinta e cinco por cento)

0,50% (cinco décimos por cento)

Menor que 35% (trinta e cinco por cento) e
maior ou igual a 15% (quinze por cento)

0,75% (setenta e cinco centésimos
por cento)

Menor que 15% (quinze por cento)

1,0% (um por cento)

INDICADOR 8 — iNDICE DE REQUISIGOES REABERTAS

indice de Requisigdes reabertas.

ITEM DESCRICAO
- Garantir a qualidade no atendimento das Requisicdes medindo a quantidade de
Finalidade L . <
requisicdes reabertas por motivos de Erros ou Execugéo Incompleta.
Total de requisi¢cdes reabertas no més de referéncia
Mecanismo x100
de Calculo (Total de requisi¢des registradas no més de referéncia mais Total de requisi¢cdes

que permaneceram abertas no final do més de referéncia)

Nivel Esperado

Até 2% (dois por cento)

Faixas de ajuste no
pagamento

Redutor sobre o valor mensal

Nivel Alcangado faturado para as Tarefas de Rotina

Maior que 2% (dois por cento) e menor ou

o . -
igual a 4% (quatro por cento) 0,18% (dezoito centésimos por cento)

Maior que 4% (quatro por cento) e menor|0,35% (trinta e cinco centésimos por

ou igual a 6% (seis por cento) cento)
Maior que 6% (seis por cento) e menor ou | 0,53% (cinquenta e trés centésimos por
igual a 7% (sete por cento) cento)

Maior que 7% (sete por cento) 0,70% (sete décimos por cento)

INDICADOR 9 — iNDICE DE MUDANGAS SEM ATENDIMENTO

indice de mudangas sem atendimento

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir que a mudanga ndo permanega aberta por tempo indiscriminado sem o
devido atendimento

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de mudangas abertas ha mais de 2 (dois) meses
x100

Quantidade de mudancgas abertas

Nivel Esperado

Menor ou igual 10% (dez por cento)

Faixas de ajuste no
pagamento

Redutor sobre o valor mensal

Nivel Alcangado faturado para as Tarefas de Rotina

Maior que 10% (dez por cento) e menor ou|0,25% (vinte e cinco centésimos por
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igual a 15% (quinze por cento) cento)
Maior que 15% (quinze por cento) e menor ou | 0,50% (cinquenta centésimos por
igual a 20% (vinte por cento) cento)
Maior que 20% (vinte por cento) e menor ou | 0,75% (setenta e cinco centésimos
igual a 30% (trinta por cento) por cento)
Maior que 30% (trinta por cento) 1,0% (um por cento)

INDICADOR 10 — iINDICE DE MUDANGCAS SEM INCIDENTES

indice de Mudangas sem incidentes

ITEM

DESCRIGCAO

Finalidade

Medir a qualidade de execugdo das mudangas

Mecanismo de

Calculo

(Quantidade de mudangas fechadas no més atual e sem incidentes associados/
Quantidade de mudangas fechadas no més atual)x100

Nivel Esperado

Igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Faixas de ajuste no

Nivel Alcancado

Redutor sobre o valor mensal
faturado para as Tarefas de Rotina

Menor que 95% (noventa e cinco por
cento) e maior ou igual a 93% (noventa e
trés por cento)

0,38% (trinta e oito centésimos por
cento)

Menor que 93% (noventa e trés por cento)
€ maior ou igual a 92% (noventa e dois por

0,75% (setenta e cinco centésimos por

pagamento cento) cento)
= -
Menqr que QZA’ (noveonta & dois por cento) 1,13% (um inteiro e treze centésimos
e maior ou igual a 91% (noventa e um por
cento) por cento)
Menor que 91% (noventa e um por cento) |1,5% (um inteiro e cinco décimos por
cento)
INDICADOR 11: iNDICE DE INCIDENTES REABERTOS
indice de Incidentes reabertos
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a qualidade no atendimento dos Incidentes medindo a quantidade de incidentes

reabertos por motivos de Erros ou Execugdo Incompleta.

Mecanismo de

Total de Incidentes reabertos no més de referéncia

x100

Calculo (Total de incidentes registrados no més de referéncia mais Total de incidentes que
permaneceram abertos no final do més de referéncia)
Nivel 2% (dois por cento)
Esperado
Nivel Alcangado Redutor sobre o valor mensal faturado
para as Tarefas de Rotina
Maior que 2% (dois por cento) e menor ou . -
Faixas de igual acjl% (quat(ro poer:ento) : 0,15% (quinze centésimos por cento)
ajuste no Malor que 4%_ (quatro por cento) e menor ou 0,30% (trinta centésimos por cento)
pagamento |igual a 6% (seis por cento)

Maior que 7% (sete por cento) e menor ou
igual a 8% (oito por cento)

0,45% (quarenta e cinco centésimos por
cento)

Maior que 8% (oito por cento)

0,60% (sessenta centésimos por cento)

5 TAREFAS DE DEMANDA
5.1 Prazo para execugao das demandas.
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5.

1.1 Os prazos para execugdo das demandas, quando previstos em Ordens de Servigos, seréo
definidos em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA. Em casos emergenciais
e de interesse da CONTRATANTE podera ser necessario a utilizagdo de recursos extras da
CONTRATADA para atendimento.

5.2 Definigao de prazos.

5.

2.1 A definicdo de tempo para execugdo sera feita de forma a atender os padrdes de qualidade
Certificados, a janela disponivel para manutengdes e as condi¢gdes contratuais da prestagao
dos servigos.

5.3 Novas demandas.

5.

3.1 Para execugao de novas demandas que promovam readaptagdo dos recursos técnicos da
CONTRATADA, deverao ser previstos um prazo minimo para o reenquadramento da mesma.

5.4 Base de Calculo para a medigao do atingimento aos Niveis Minimos de Servigo

5.

4.1 As Tarefas de Demandas serdo avaliadas de forma individual, conforme cada ordem de
servigo, sendo submetidas ao indicador de Pontualidade para apuragao do valor a ser pago.

INDICADOR 1: PONTUALIDADE

Indicador Atraso no Prazo de Entrega do Servico Demandado

Descrigao Os prazos para execugao dos servigos relativos as Tarefas de Demanda, seréo previstos

Medir o atraso no prazo de entrega do servigo demandado.

em Ordem de Servigo.

Medicao processo de Requisicdo de Mudangas/Liberagao, Solugdo de Gerenciamento de Service

O acompanhamento sera feito pelo Representante do CONTRATANTE através do

Desk da CONTRATANTE ou da prépria Ordem de Servigo.

Meta

Horas de atraso para o inicio da tarefa = 0 (zero)
Horas de atraso para a conclusdo da tarefa = 2h (duas horas)

Ocorréncia NuUmero superior a quantidade permitida.

Redutor sobrequantidade permitida, a partir de 3 horas até o limite de 5 horas, cumulativo com o
o valor da OS |primeiro percentual;

0,5% (meio por cento) para cada hora, ou fragcdo, de atraso no inicio ou na concluséo da
OS além da quantidade permitida, até o limite de 3 horas;
1% (um por cento) para cada hora de atraso no inicio ou na conclusdo da OS além da

2% (dois por cento) para cada hora de atraso no inicio ou na conclusdo da OS além da
quantidade permitida, a partir de 6 horas até o limite de 10 horas, cumulativo com os dois
critérios acima;

6 Relatorios Gerenciais

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Mensalmente, ou sempre quer for solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA gerara

relatério de prestagao de servigos.

Os relatérios gerenciais para a apuragao do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo na

prestacdo de servicos de Suporte em 1° e 2° Niveis serdo gerados a partir dos dados fornecidos

pela Solugédo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

Os relatérios gerenciais para a apuracdo do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo

referentes a Central Telefénica serdo gerados a partir da Solugéo de Telefonia da CONTRATADA,;

6.3.1 Devera ser concedido, as pessoas indicadas pelo Gestor do Contrato da CONTRATANTE,
acesso a Solugdo de Telefonia da CONTRATADA, com perfil de auditoria, para que se
possa apurar as informagdes prestadas nos relatérios gerenciais da Solugao de Telefonia.
As despesas referentes a este item serdo assumidas pela CONTRATADA;

Durante a Etapa de Transi¢do do Servico, o CONTRATANTE e a CONTRATADA definirdo os tipos

de relatérios que deverado ser gerados e enviados mensalmente para comprovar o cumprimento

das metas estabelecidas, bem como dos niveis minimos de servigo.

A CONTRATADA devera emitir até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao periodo analisado

os relatorios gerenciais padronizados (Book) acordados com a CONTRATANTE.

Estes relatorios deverao conter no minimo as seguintes informacgdes:
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6.6.1 Estatisticas apresentando os volumes e as concentragbes percentuais de do total de
chamados, com sumarizagao pelas seguintes dimensodes:
6.6.1.1 Tipo de Tarefa;
6.6.1.2 Tipo de chamado;
6.6.1.3 Categoria;
6.6.1.4 Unidade organizacional do usuario;
6.6.1.5 Nivel em que foi solucionado;
6.6.1.6 Grupo solucionador;
6.6.1.7 Prioridade;
6.6.1.8 Horario, Semana e Dia;
6.6.1.9 Forma de abertura (site, telefone, email etc);
6.6.2 As mesmas estatisticas acima, filtrando apenas o que foi resolvido em cada nivel de
atendimento;
6.6.3 indices de telefonia;
6.6.3.1 Quantidades e tempos médios de ligagdes recebidas, atendidas, abandonadas;
6.6.3.2 Quantidades e tempos médios de ligagbes de saida realizadas, atendidas, sem
SuCesso;
6.6.4 Niveis de servigo do atendimento
6.6.4.1 Relatdrios que detalhem os volumes utilizados para célculo dos Indicadores de
Desempenho da Central de Servigos;
6.6.4.2 Tempos médios de atendimento em 1° e 2° Nivel;
6.6.4.3 Tempos de solugao dos chamados em 3° nivel por fornecedores externos;
6.6.4.4 Tempos de solugdo dos chamados em 3° nivel por areas internas do TJ;
6.6.5 Analise de tendéncias;
6.6.6 Resultados das pesquisas de satisfagdo com os usuarios;
7 Apuragédo do valor a ser pago para as Tarefas de Suporte
7.1 O valor a ser pago sera a diferenga entre o valor correspondente ao total de servigos prestados,
menos os valores glosados, tomando como base os critérios estabelecidos nos indicadores de niveis
minimos de servico:
7.2 Aférmula para apuragao do valor a ser pago sera a seguinte:

CM=_, Total Tarefas de Suporte[1°e 2° Nivel | x [ 1- (Z Glosa Ind01,Ind02,Ind03,Ind04, Ind05 )]

CM = Custo Mensal ; Valor Total Tarefas de Suporte de 1° e 2° Niveis; Somatério dos valores a serem glosados referentes aos
indicadores 01, 02, 03, 04 e 05.

Onde CM = Custo Mensal; Valor Total Tarefas de Suporte de 1° e 2° Niveis; Somatério dos valores a serem
glosados referentes aos indicadores 01, 02, 03 e 04.
8 Apuragédo do valor a ser pago para as Tarefas de Rotina

8.1 O valor a ser pago sera a diferenga entre o valor correspondente ao total de servigos prestados,
menos os valores glosados, tomando como base os critérios estabelecidos nos indicadores de niveis
minimos de servigo das Tarefas de Rotina.

9 Apuragédo do valor a ser pago para as Tarefas de Demanda

9.1 O valor a ser pago sera a diferenca entre o valor correspondente a Tarefa de Demanda Solicitada,
menos o valor glosado, tomando como base os critérios estabelecidos no indicador de nivel minimo
de servico das Tarefas de Demanda.

10 Nivel Minimo de Servigo — Incidentes envolvendo a infraestrutura de Rede e Servidores

10.1 A CONTRATADA devera cumprir os Niveis Minimos de Servigos (NMS), sob pena de multas. O

nivel de minimo de servigo abaixo devera constar na proposta a ser apresentada.
11 Periodo de Validagao dos Indicadores (PV = HD x DM).

11.1 Os indicadores serdo medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato,

considerando as 24 horas diarias e o total de dias em cada més avaliado.
12 Percentual maximo de glosas (40%).

12.1 A soma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade n&o devera ser superior a 40% (trinta por
cento). Caso seja superado este limite, aplicar-se-a a glosa maxima permitida devendo o Gestor do
contrato encaminhar o relatério de ocorréncias para a administracdo da Contratada com o objetivo
de aplicagao das sangdes administrativas previstas.
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13 Novos servigos criticos.

13.1 Para inclusdo de novos servigos criticos a serem considerados para o calculo dos indicadores de
niveis minimos de servigo, devera a CONTRATANTE conceder um prazo de 60 (sessenta) dias para
a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execugao.

14 Com o fim de possibilitar a completa implantagdo dos servigos contratados, a CONTRATADA estara
sujeita ao escalonamento dos padrdes de desempenho, na seguinte conformidade:

14.1Etapa 1 (E1) — no primeiro més de execucdo a CONTRATADA estara livre de adverténcias e
penalidades, caso ndao possa medir ou ndo atinja os indices estabelecidos pelo CONTRATANTE;

14.2Etapa 2 (E2) — no segundo més de execucdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E2;

14.3 Etapa 3 (E3) — no terceiro més de execugcdo a CONTRATADA devera atingir as metas estabelecidas
na tabela como Meta E3;

14.4 Etapa 4 (E4) - no quarto més de execugcdo a CONTRATADA devera atingir as metas estabelecidas
na tabela como Meta E4. Estas metas passario a ser as metas definitivas para apuracao dos niveis
minimos de servigos prestados;

14.5 Observagédo: os prazos acima serdo contados a partir da data de assinatura da ordem de servigo.

14.6 Os valores correspondentes as metas a serem atingidas podem ser alterados a qualquer momento,
desde que de comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

14.7 Abaixo segue tabela contendo os indicadores referentes a Central de Atendimento e as Tarefas de
Suporte de 1° e 2° Nivel, bem como os percentuais correspondentes a etapa de implantacédo do
servico. O tempo de atendimento s6 devera ser contabilizado ao término da fraseologia (gravagao)
da URA, quando a chamada entra na fila de espera por um atendente.

Indicador de desempenho Descrigao Meta E1 | Meta E2 | Meta E3 |Meta E4
INDO1 - INDICADOR DE Percctantual méxim(;) mdensalfg:e ligagbes
com tempo aguardando na fila para ser
TR D o o |atendido até 15 (quinze) segundos com| N/A | 70% | 80% | 95%
ATE 15 SEGUNDOS base no total dgg ligacoes mensais
dentro do horario de atendimento

INDO2 - INDICADOR DE

DISPONIBILIDADE DA
CENTRAL DE
ATENDIMENTO

Percentual de tempo mensal que a
Central de Servigos fica disponivel para] N/A 90% 95% 98%
execucgao do processo de atendimento

Percentual minimo mensal de

INDO3 - INDICADOR DE satisfagdo do usuario com o
SATISFACAO DOS atendimento da Central de Servigos N/A 60% 75% 80%
USUARIOS com base em pesquisa de satisfagao
realizada.
INDO4 - INDICADOR DE Percentual maximo de chamadas
MAXIMO DE CHAMADAS abandonadas admitido é de 5,00% N/A 9% 7% 5%
ABANDONADAS (cinco por cento)
INDOS - INDICADOR DE Percentual minimo mensal de
CHAMADOS RESOLVIDOS |chamados resolvidos dentro dos prazos| N/A 85% 90% 95%
NO PRAZO estabelecidos.
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ANEXO 10

DADOS DO AMBIENTE DE Tl DO CONTRATANTE

TABELA 01
Quantidade de Chamados do Periodo de Agosto/2013 a Junho/2014
Nivel de Atendimento Quantidade de Chamados
1° Nivel 66.262
2° Nivel Remoto 6.217
2° Nivel Presencial Sede TJCE/Polo da Regido Metropolitana 12.294
2° Nivel Presencial Comarca de Fortaleza — Férum Clévis Bevilaqua 15.441
2° Nivel Presencial — Polo de Juazeiro do Norte* 500
2° Nivel Presencial — Polo de Sobral* 674
2° Nivel Presencial — Polo de Iguatu* 289
2° Nivel Presencial — Polo de Quixeramobim* 335
2° Nivel Presencial — Polo de Taua* 213
2° Nivel Presencial Sistemas 4,920

OBSO01: Para esta contratacdo considerar os seguintes polos do Interior do Estado: Polo de Juazeiro do
Norte, Sobral, Taua, Baturité, Itapipoca, Quixada e Limoeiro do Norte.

OBS02: Tanto o Servico de Suporte de 1° Nivel quanto o Servigo de Suporte de 2° Nivel podem
apresentar picos de demandas em aproximadamente 3 meses por ano, em fungao da necessidade de
preparagao, configuragao e instalagdo de novos computadores em substituicio a equipamentos fora
de garantia, bem como pela implantacido de sistemas de informacao. Esses picos sazonais implicam
aumento da ordem de 20% sobre a média mensal apresentada, e deverao ser absorvidos pelas
equipes sem prejuizo da manutencao dos niveis de servico contratados e sem que isso implique
qualquer alteragdo no valor mensal do contrato. A CONTRATANTE avisara a CONTRATADA com 10
(dez) dias de antecedéncia para que esta possa se preparar.

OBS03: Dados coletados nos ultimos anos indicam crescimento médio de 20% ao ano na quantidade
de chamados abertos. Estima-se que esse crescimento da demanda pelos servigos seja causado,
principalmente, pelo aumento gradual da quantidade de solugdées de TI, pelo aumento da forga de
trabalho e pela ampliagao do uso de Tl em suporte aos processos de trabalho do Poder Judiciario do
Estado do Cear4, inclusive a partir de equipamentos e localidades remotas, tanto em fiscalizagoes
como em regime de teletrabalho.

TABELA 02
Percentual de Chamados por Horario no Periodo de Agosto/2013 a Junho/2014
Horario Percentual de Chamados
08:00 9,52%
09:00 13,09%
10:00 12,44%
11:00 10,54%
12:00 8,23%
13:00 9,47%
14:00 10,52%
15:00 9,61%
16:00 9,30%
17:00 5,95%
18:00 0,70%
19:00 0,63%
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TABELA 03
Quantidade de Ligagoes do Periodo de Agosto/13 a Julho/14
Més Quantidade de Ligagdes
Agosto/2013 10.712
Setembro/2013 9.604
Outubro/2013 9.870
Novembro/2013 8.416
Dezembro/2013 5.902
Janeiro/2014 9.078
Fevereiro/2014 8.515
Margo/2014 8.256
Abril/l2014 9.589
Maio/2014 10.664
Junho/2014 12.738
Julho/2014 10.342
TABELA 04
Quantidade de Mudangas do Periodo de Agosto/13 a Julho/2014
Solicitadas Realizadas Canceladas
930 769 161
TABELA 05
Quantidade de Problemas Ocorridos no Periodo de Agosto/13 a Julho/2014
Ocorréncias | 189
TABELA 06
Sistemas Criticos para o TJCE atualmente
Portal de Peticionamento e-SAJ <http://esaj.tice.jus.br>
Sistema SAJPG
Sistema SAJSG
Sistema Projudi
Sistema PJe
TABELA 07
COMARCAS ENDERECOS E TELEFONES PARA CONTATO UNIDADES
AV. GAL. AFONSO ALBUQUERQUE LIMA, S/N° — CEP:
FORTALEZA 60822-325 — SEDE TJCE
FONE: (085) 3207-7000 (PABX)
AV. ESTRUTURANTE OESTE, S/N° - CENTRO - CEP: 61.900-
000 -
. MARACANAU — CE - FONE/FAX: 3371-6305 (12 VARA ;
MARACANAU | EONE: 3371-1918 (22 VARA) FONE: 3371 g (32 VAg{A) 1% VARA CIVEL
FONE: 3371-2718 (4® VARA) FONE: 3371-2304 (JECC)
FONE: 3371-2110 (DIRETORIA)
22 VARA CIVEL
32 VARA CIVEL
VARA FAMILIA E
SUCESSOES
12 VARA CRIMINAL
22 VARA CRIMINAL
32 VARA CRIMINAL
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DIRETORIA
DISTRIBUICAO

RUA EDSON QUEIROZ, S/N° — CENTRO — MARACANAU-CE
— CEP: 61.900-000

JUIZADO ESPECIAL

AV. ENG. JOAO ALFREDO, S/N° — NOVO PABUSSU - CEP:

CAUCAIA 61.600-050 - FONE: (0XX85) 3342-1441 (PABX) FAX: (0XX85) | 12 VARA CIVEL
3342-3200
2% VARA CIVEL
3% VARA CIVEL
VARA UNICA DO
JURI
2% VARA CRIMINAL
3% VARA CRIMINAL
42 VARA CRIMINAL
VARA DA INFANCIA
E JUVENTUDE
12 VARA FAMILIA E
SUCESSOES
2° VARA FAMILIA E
SUCESSOES
DIRETORIA
COMAN
DISTRIBUICAO
RUA PRES. GETULIO VARGAS, 251 — CENTRO - CEP:
61.600-000 JUIZADO ESPECIAL
AV. EUSEBIO DE QUEIROZ, S/N° - CENTRO - CEP: 61.760-
EUSEBIO 000 - EUSEBIO — CE - FONE/FAX: (085) 3260-1993 (VARA [ 12 VARA
UNICA)
2° VARA
3° VARA
DISTRIBUICAO
COMAN
RUA CAP. JEOVA COLARES, S/N° - OUTRA BANDA. PRACA
MARANGUAPE |DA JUSTICA - CEP: 61.940-000 - MARANGUAPE - CE -[12VARA
FONE: 3341-3464 (PABX)
2° VARA
32 VARA
DISTRIBUICAO
AV. AUGUSTO SA , SIN — GRUTA — 61.700-000 — FONES:
AQUIRAZ (085) 3361-1319 (1* VARA) - FONES: (085) 3361-2656 (2°[1° VARA
VARA)
2° VARA
DISTRIBUICAO
JUIZADO ESPECIAL
AV. LUCIO JOSE DE MENEZES, S/N° - CROATA | - CEP:
PACAJUS 62.870-000 - PACAJUS - CE - FONE: (0XX85) 3348-0511 (12|12 VARA
VARA) FONE: (0XX85) 3348-1514 (27 VARA)
2° VARA
PRACA CAP. HENRIQUE DA JUSTA, S/N° - CENTRO - CEP:
PACATUBA 61.800-000 - PACATUBA — CE — FONE: (0XX85) 3345-1278 [ 12 VARA
(12 VARA) FONE: (0XX85) 3345-2314 (27 VARA)
2° VARA
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ITAITINGA

AV. CEL. VIRGILIO TAVORA, N° 1206 — CENTRO - CEP:
61.880-000 - ITAITINGA - CE - FONE: (085) 3377-1299 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

CASCAVEL

RUA PROF° JOSE ANTONIO DE QUEIROZ, S/N° - CENTRO -
CEP: 62.850-000 - CASCAVEL — CE - FONE/FAX: (0XX85)
3334-2817 (12 VARA) - FONE/FAX: (0XX85) 3334-2779 (22
VARA)

12 VARA

22 VARA

GUAIUBA

RUA DES. FAUSTO ALBUQUERQUE, S/N° - CENTRO - CEP:
61.890-000 - GUAIUBA — CE — FONE/FAX: (0XX85) 3376-1395
(VARA UNICA)

VARA UNICA

HORIZONTE

AV. FRANCISCO EUDES XIMENES, N° 241 - CENTRO - CEP:
62.880-000 - HORIZONTE — CE - FONE/FAX: (0XX85) 3336-
6010 (VARA UNICA)

VARA UNICA

CHOROZINHO

AV. DR. LUIS COSTA, S/N° - LEIROES - CEP: 62.875-000 -
CHOROZINHO - CE - FONE: (0XX85) 3319-1302 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

PINDORETAMA

RUA ODILIO MAIA GONDIM, S/N° - CENTRO - CEP: 62.860-
000 - PINDORETAMA - CE — FONE/FAX: (0XX85) 3375-1260
(VARA UNICA)

VARA UNICA

SAO GONG. DO
AMARANTE

RUA EDITE MOTA, N° 201 — CENTRO - CEP: 62.670-000 -
SAO GONCALO DO AMARANTE-CE - FONE: (0XX85) 3315-
7218 (VARA UNICA)

VARA UNICA

CAMOCIM

RUA 24 DE MAIO, S/IN° - CENTRO - CEP: 62.400-000 -
CAMOCIM — CE — FONE: (0XX88) 3621-0940 (1* VARA) E
(OXX88) 3621-1070 (22 VARA)

12 VARA

22 VARA

BARROQUINHA

AV. DIAMANTINA VERAS, S/N° - CENTRO - CEP: 62.410-000
- BARROQUINHA - CE — FONES: (0XX88) 3623-1354 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

CHAVAL

RUA MAJOR FIEL, N° 299 — CENTRO - CEP: 62.420-000 -
CHAVAL — CE - FONE: (0XX88) 3625-1635 (VARA UNICA)

VARA UNICA

GRANJA

RUA VALDOMIRO CAVALCANTE, S/N° - CENTRO - CEP:
62.430-000 - GRANJA — CE - FONES/FAX: (0XX88) 3624-1347
E 3624-1488 (12 VARA) FONE: (0XX88) 3624-1576 (22 VARA)

12 VARA

22 VARA

URUOCA

RUA DR. JOAO RODRIGUES, S/N° - CENTRO - CEP: 62.460-
000 - URUOCA — CE - FONE: (0XX88) 3648-1153 (VARA
UNICA) FAX: (0XX88) 3648-1016

VARA UNICA

MARTINOPOLE

AV. CAP!TAO BRITO, S/N° - CENTRO - CEP: 62.450-000 —
MARTINOPOLE — CE — FONE: (088) 3627-1375

COMARCA
VINCULADA

JIJOCA

RUA MINAS GERAIS, N° 418 - CENTRO — CEP:62.598-000 —
JIJOCA DE JERICOACOARA- CE — FONE:(088) 3669-1183

VARA UNICA

BELA CRUZ

RUA SANTA CRUZ, S/N° - CENTRO - CEP: 62.570-000 -
BELA CRUZ — CE - FONE: (0XX88) 3663-1384 (VARA UNICA)

VARA UNICA

ACARAU

PRACA DO LICEU, S/N° - CENTRO - CEP: 62.580-000 —
ACARAU-CE - FONE/FAX: (0XX88) 3661-1080 (VARA UNICA)

VARA UNICA

CRUZ

AV. ANTONIO MUNIZ NETO, N° 01 - PRACA DOS TRES
PODERES - CEP: 62.595-000 - CRUZ - CE — FONE/FAX:
(0XX88) 3660-1144 (VARA UNICA) FONE: (0XX88) 3660-1857
(LINHA TJ)

VARA UNICA

MARCO

PRACA RODRIGUES BASTOS, S/N° - CENTRO - CEP:
62.560-000 - MARCO - CE - FONES: (0XX88) 3664-1917 E

VARA UNICA
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3664-1002 (VARA UNICA) FONE: (0XX88) 3664-1224 (JUIZ)

AV. RIOS, N° 440 - CENTRO - CEP: 62.590-000 - ITAREMA -

ITAREMA CE - FONE/FAX: (0XX88) 3667-1177 (VARA UNICA) VARA UNICA
RUA MONSENHOR ATAIDE, S/N° - CENTRO - CEP: 62.550-
MORRINHOS  [000 - MORRINHOS — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3665-1119 | VARA UNICA
(VARA UNICA)FAX: (0XX88) 3665-1123
RUA MARTINS TEIXEIRA, N° 1310 — TORRES- CEP: 62.540-
AMONTADA 000 - AMONTADA — GE - FONE: (0XX88) 3636-1280 (VARA [ VARA UNICA
UNICA)
RAIMA AV. LINDOLFO BRAGA, S/N° (ALTOS) — CENTRO — CEP: | COMARCA
62.530-000 — MIRAIMA-CE — FONE:(088) 36301059 VINCULADA
AV. ANASTACIO BRAGA, N° 676 (ALTOS) — CENTRO - CEP:
ITAPIPOCA 62.500-000 — ITAPIPOCA-CE - FONE/FAX: (0XX88) 3631-1837 | 12 VARA
(12 VARA)FONE: (OXX88) 3631-3548 (22 VARA)
22 VARA
3 VARA
DISTRIBUICAO
AV. ANASTACIO BRAGA, N° 380 - CENTRO CEP: 62.500-000 | JUIZADO ESPECIAL
RUA FORTUNATO BARROSO, S/N° - CENTRO - CEP:
TRAIRRI 62.690-000 - TRAIRI — CE — FONE: (0XX85) 3351-1161 (VARA | VARA UNICA
UNICA)
RUA DOMINGOS BARROSO, S/N° - MONTALVERNE - CEP:
PARAIPABA  |62.685-000 - PARAIPABA — CE - FONE: (0XX85) 3363-1442 E | VARA UNICA
3363-1381 (VARA UNICA)
RUA SAO JOAO EVANGELISTA, N° 525 - CAMPOS DE
PARACURU AVIACAO - CEP: 62.680-000 - PARACURU — CE - FONE/FAX: | VARA UNICA
(OXX85) 3344-1466 (VARA UNICA)
RUA MAJOR SALES, N° 697 (ALTOS) — CENTRO - CEP:
URUBURETAMA |62.650-000 - URUBURETAMA — CE - FONE/FAX: (0XX85)|VARA UNICA
3353-1137 (PABX)
TURURD RUA PEDRO LEITAO, SIN° — CENTRO — CEP: 62.655-000 — | COMARCA
TURURU — CE- FONE- (085) 3358-1093 VINCULADA
RUA CARLOS ANTONIO SALES, N° 401 — CENTRO - CEP: ,
UMIRIM 62.660-000 - UMIRIM — CE — FONE: (0XX85) 3364-1396 VARA UNICA
RUA SAO FRANCISCO, N° 104 - CENTRO - CEP: 62.600-000
ITAPAJE - ITAPAJE — CE - FONE: (OXX85) 3346-1107 (VARA UNICA) | 12 VARA
FONE/FAX: (0XX85) 3346-1380 (JECC)
22 VARA
SAG LUIS Do |RUA FLORENCIO TABOSA, SIN° - CENTRO - CEP: 62.665- ,
ool 000 - SAO LUIS DO CURU - CE - FONE: (0XX85) 3355-1373 | VARA UNICA
(VARA UNICA) FONE/FAX: (0XX85) 3355-1063 (JUIZ)
TEJUGUOCA |V, GABRIEL AGUIAR FILHO, N° 100 — CENTRO -CEP:| COMARCA
62.610-000 — TEJUCUOCA -CE — FONE: (085) 3323-1230 VINCULADA
PUIARES AV. GOMES DA SILVA, S/N° — CENTRO — CEP: 62.630-000 — | COMARCA
APUIARES — CE — FONE (085) 3356-1101 VINCULADA
RUA ANTONIO MARTINS BANDEIRA, S/N° - ACAMPAMENTO
PENTECOSTE |- CEP: 62.640-000 - PENTECOSTE — CE - FONES/FAX: | VARA UNICA
(OXX85) 3352-2608 E 3352-2141 (VARA UNICA)
VICOSA Do | PRACA DESTRING CARNEIRO PASSOS, SIN* - CENTRO - ,
b CEP: 62.300-000 - VICOSA DO CEARA — CE - FONE/FAX: | VARA UNICA

(0XX88) 3632-1187 (VARA UNICA)
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TIANGUA

AV. MOISES MOITA, S/N° - CORREGO - CEP: 62.320-000 -
TIANGUA - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3671-1964 (1% VARA)
FONE: (0XX88) 3671-1388 (22 VARA) FONES: (0XX88) 3671-
3570 E 3671-2735 (JECC)

12 VARA

22 VARA

3% VARA

DISTRIBUICAO

JUIZADO ESPECIAL

UBAJARA

AV. CEL. FRANCISCO CAVALCANTE, N° 149 — CENTRO -
CEP: 62.350-000 - UBAJARA -CE — FONE/FAX: (0XX88) 3634-
1127 (VARA UNICA)

VARA UNICA

IBIAPINA

AV. DEPUTADO ALVARO SOARES, S/N° - CENTRO - CEP:
62.360-000 - IBIAPINA — CE - FONE: (0XX88) 3653-1277
(VARA UNICA) FONE: (0XX88) 3653-1324 (JUIZ)

VARA UNICA

SAO BENEDITO

AV. TABAJARA, S/N° - CORRENTE - CEP: 62.370-000 - SAO
BENEDITO - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3626-2035 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

CARNAUBAL

RUA JOSE BARROSO, N° 143 — CENTRO - CEP: 62.375-000 -
CARNAUBAL — CE — FONE/FAX: (0XX88) 3650-1222 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

GUARACIABA
DO NORTE

RUA PADRE BERNARDINO MEMORIA, N° 322 - CENTRO -
CEP: 62.380-000 - GUARACIABA DO NORTE - CE - FONE:
(0XX88) 3652-2066 (VARA UNICA) FAX: (0XX88) 3652-2022

VARA UNICA

CROATA

RUA VEREADOR RAIMUNDO RIBEIRO DE ABREU, S/N° -
CENTRO - CEP: 62.390-000 - CROATA — CE - FONE/FAX:
(0XX88) 3659-1184 (VARA UNICA)

VARA UNICA

IPU

PRACA SAO SEBASTIAO, N° 1020 - CENTRO - CEP: 62.250-
000 - IPU — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3683-2035 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

MORAUJO

RODOVIA CE - 071, S/N° - CENTRO — CEP: 62.480-000 —
MORAUJO-CE — FONE: (088) 3642-1026

COMARCA
VINCULADA

COREAU

RODOVIA CE - 071, S/N° - CENTRO - CEP: 62.160-000 -
COREAU — CE - FONES/FAX: (0XX88) 3645-1514 E 3645-
1255 (VARA UNICA)

VARA UNICA

FRECHEIRINHA

RUA JOAQUIM PEREIRA, N° 727 - CENTRO - CEP: 62.340-
000 - FRECHEIRINHA — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3655-1157
(VARA UNICA)

VARA UNICA

MUCAMBO

RUA VICENTE GOMES, S/N° - CENTRO - CEP: 62.170-000 -
MUCAMBO — CE - FONE: (0XX88) 3654-1289 (VARA UNICA)

VARA UNICA

PACUJA

RUA DOMINGOS MARIANO, S/N° — CENTRO - CEP: 62.180-
000 — PACUJA-CE — FONE: (088) 3641-1419

COMARCA
VINCULADA

GRAGA

RUA EUCLIDES AUGUSTO RIBEIRO, S/N° - CENTRO - CEP:
62.365-000 - GRAGCA — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3656-1066
(VARA UNICA)

VARA UNICA

RERIUTABA

AV. JOSE CASSIMIRO DE ALBUQUERQUE, S/N° - CARAO -
CEP: 62.260-000 - RERIUTABA — CE - FONE/FAX: (0XX88)
3637-2045

VARA UNICA

PIRES
FERREIRA

AV. PRES. CASTELO BRANCO, S/N° — VILA NOVA - CEP:
(088) 3651-1216 — PIRES FERREIRA — CE FONE:( 088 ) 3651-
1216

COMARCA
VINCULADA

HIDROLANDIA

AV. CLAUDIO CAMELO TIMBO, S/N° - CENTRO - CEP:
62.270-000 - HIDROLANDIA - CE — FONE/FAX: (0XX88) 3638-
1177 (VARA UNICA) FONE: (0XX88) 3638-1377 (JUIZ)

VARA UNICA
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SENADOR SA

AV. 23 DE AGOSTO, S/N° — CENTRO - CEP: 62.470-000 —
SENADOR SA — CE — FONE: (088) 3668-1086

COMARCA
VINCULADA

MASSAPE

RUA PREFEITO BETO LIRA, S/N° - CENTRO - CEP: 62.140-
000 - MASSAPE - CE - FONE: (0XX88) 3643-1222 (VARA
UNICA) FAX: (0XX88) 3643-1519 (JUIZ)

12 VARA

22 VARA

MERUOCA

RUA MONSENHOR FURTADO, S/N° - CENTRO - CEP:
62.130-000 - MERUOCA — CE - FONE: (0XX88) 3649-1226
(VARA UNICA)

VARA UNICA

ALCANTARAS

RUA  FRANCISCO CUNHA, S/N° - SAO JOSE -
ALCANTARAS -CE - CEP: 62.120-000 - FONE: (088) 3640-
1057

COMARCA
VINCULADA

SOBRAL

AV. MONSENHOR JOSE ALUISIO PINTO, 1300 - DOM
EXPEDITO - CEP: 62.100-000 - SOBRAL — CE - FONE:
(0XX88) 3614-3444 (PABX) FONE: (0XX88) 3614-4930
(DIRETORIA) FONE: (0XX88) 3614-3899 (12 VARA) FONE:
(0XX88) 3614-3620 (22 VARA)

12 VARA CIVEL

22 VARA CIVEL

3% VARA CIVEL

VARA DE FAMILIA
SUCESSOES

12 VARA CRIMINAL

22 VARA CRIMINAL

3% VARA CRIMINAL

DIRETORIA

DISTRIBUICAO

JUIZADO ESPECIAL

CARIRE

RUA VER. MANOEL HONORIO DE BRITO, S/N° - CENTRO -
CEP: 62.184-000 - CARIRE - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3646-
1289 (VARA UNICA)

VARA UNICA

VARJOTA

RUA MANUEL RODRIGUES TAVARES, S/N° — CENTRO -
CEP: 62.265-000 — VARJOTA-CE — FONE: (088) 3639-1262

VARA UNICA

GROAIRAS

RUA PRINCESA ISABEL, N° 1520 - CHICO JERONIMO - CEP:
62.190-000 - GROAIRAS - CE - FONE: (0XX88) 3647-1201
(VARA UNICA)

VARA UNICA

FORQUILHA

AV. DANTES VALERIO, S/N° - BR 222 - KM 208 - CEP:
62.115-000 — FONE/FAX: (088) 3619-1260

VARA UNICA

SANTANA
ACARAU

DO

RUA DR. MANOEL JOAQUIM, S/N° - JOAO ALFREDO DE
ARAUJO - CEP: 62.150-000 - SANTANA DO ACARAU - CE —
FONES/FAX: (0XX88) 3644-1148 E 3644-1612 (VARA UNICA)

VARA UNICA

IRAUCUBA

AV. PAULO BASTOS, N° 631 — CENTRO - CEP: 62.620-000 -
IRAUCUBA — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3635-1234 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

IPUEIRAS

RUA CEL. GUILHERMINO, S/N° - PRACA DO CRISTO - CEP:
62.230-000 - IPUEIRAS — CE - FONE: (0XX88) 3685-1317
(VARA UNICA) FAX: (0XX88) 3685-1374

VARA UNICA

PORANGA

RUA EPITACIO PINHO, S/N - VILA NOVA - FONE: (088) 3658-
1121 (VARA UNICA) FAX: (088) 3568-1212 - CEP: 62.220-000
- PORANGA - CE

VARA UNICA

ARARENDA

RUA PREFEITO FCO. LANDIM, S/N° — CENTRO - CEP:
62.210-000 — ARARENDA — CE — FONE: (088) 3633-1107

VARA UNICA
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NOVA RUSSAS

RUA LEONARDO ARAUJO, N° 1752 — PATRONATO - CEP:
62.200-000 — NOVA RUSSAS — CE — FONE: (0XX88) 3672-
1098 (PABX) FONE: (0XX88) 3672-1226 (1° VARA)
FONE/FAX: (0XX88) 3672-1042 (12 E 22 VARAS)

12 VARA

22 VARA

CATUNDA

RUA ANTONIO TIMBO, S/N° — CENTRO — CATUNDA - CE —
CEP:62.297-000 — FONE: (088) 3628-0162

COMARCA
VINCULADA

IPAPORANGA

RUA PEDRO CORREIA LEITAO, S/N° - CENTRO - CEP:
62.215-000 - IPAPORANGA — CE - FONE: (0XX88) 3684-1208
(VARA UNICA) FAX: (0XX88) 3684-1101

VARA UNICA

TAMBORIL

RUA JESUITA ADEODATO, S/N° - CENTRO - CEP: 63.750-
000 - TAMBORIL — CE — FONE: (0XX88) 3617-1168 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

MONSENHOR
TABOSA

PRACA LUIZ ALVES DE MESQUITA, S/N° - CENTRO - CEP:
63.780-000 - MONSENHOR TABOSA — CE - FONE/FAX:
(0XX88) 3696-1201 (VARA UNICA)FONE: (0XX88) 3696-1110
(Juiz)

VARA UNICA

CRATEUS

GALERIA GENTIL CARDOSO, N° 20 (ALTOS DO B. BRASIL) -
CENTRO - CEP: 63.700-000 - CRATEUS — CE - FONE/FAX:
(0XX88) 3691-2038 (12 VARA) — FONE/FAX: (0XX88) 3692-
3653 (22 VARA) - FONE: (0XX88) 3691-2380 (DIRETORIA)

12 VARA

22 VARA

32 VARA

DISTRIBUICAO

JUIZADO ESPECIAL

INDEPENDENCI
A

RUA SANTA TERESINHA, N° 510 (ALTOS) — CENTRO - CEP:
63.640-000 - INDEPENDENCIA — CE - FONES/FAX: (0XX88)
3675-1204 E 3675-1167 (VARA UNICA)

VARA UNICA

NOVO ORIENTE

AV. FRANCISCO RUFINO, S/N° - CENTRO - CEP: 63.740-000
- NOVO ORIENTE — CE - FONE: (0XX88) 3629-1148 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

QUITERIANOPO
LIS

RUA JOSE COSTA LIMA, S/N° — CIDADE NOVA - CEP:
63.650-000 — QUITERIANOPOLES-CE — FONE: (088) 3657-
1111

VARA UNICA

TAUA

AV. ABIGAIL CIBRAO DE OLIVEIRA S/N - BAIRRO COLIBRI -
FONES/FAX: (0XX88) 3437-1332 (12 VARA) FONE: (0XX88)
3437 -4052 (GAB 1% VARA) FONE: (0XX88) 3437-1979 E
(0XX88)3437 - 2061 (22 VARA)

12 VARA

22 VARA

3% VARA

DISTRIBUICAO

JUIZADO ESPECIAL

PARAMBU

RUA LUIS MOREIRA LIMA, S/N° - HORACIO ALVES
NORONHA - CEP: 63.680-000 - PARAMBU — CE - FONE:
(0XX88) 3448-1155

VARA UNICA

ARNEIROZ

AV. CEL. VIRGILIO TAVORA, S/N° — CENTRO — CEP:63670-
000 — ARNEIROZ — CE — FONE:3419-1023

COMARCA
VINCULADA

AIUABA

RUA JOSE DE MORAIS FEITOSA, S/N° - CAICARA - CEP:
63.575-000 - AIUABA — CE- FONES/FAX: (0XX88) 3524-1262
E 3524-1288 (VARA UNICA)

VARA UNICA

GENERAL
SAMPAIO

TRAVESSA JOSE FELIX, S/N° — CENTRO - GENERAL
SAMPAIO — CE — CEP:62.738-000 — FONE: (085) 3357-1041

COMARCA
VINCULADA
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SANTA
QUITERIA

RUA DR. OTAVIO LOBO, S/N° - CENTRO - CEP: 62.280-000 -
SANTA QUITERIA — CE - FONES/FAX: (0XX88) 3628-0159 E
3628-0162 (12 E 22 VARAS)

12 VARA

22 VARA

ITATIRA

RUA ANTONIO SABINO GUERRA, S/N° - CENTRO - CEP:
62.720-000 - ITATIRA — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3436-1058
(VARA UNICA)

VARA UNICA

PARAMOTI

RUA GONCALO SOARES, S/N° — CENTRO - CEP: 62.726-
000 — PARAMOTI-CE — FONE: (085) 3320-1119

COMARCA
VINCULADA

CANINDE

RUA DR. GERONCIO BRIGIDO NETO, 266 -BELA VISTA -
CEP: 62.700-000 - CANINCE — CE - FONE: (PABX) (0XX85)
3343-5151 E 3343-5030

12 VARA

22 VARA

CARIDADE

RUA CEL. FRANCISCO LINHARES, S/N° - CENTRO - CEP:
62.730-000 - CARIDADE — CE - FONE: (0XX85) 3324-1217
(VARA UNICA)

VARA UNICA

BOA VIAGEM

RUA JOSE RANGEL DE ARAUJO, S/N° (ALTOS DO B.
BRASIL) — CENTRO - CEP: 63.870-000 - BOA VIAGEM - CE —
FONES: (0XX88) 3427-1708 E 3427-1261 (VARA UNICA)

12 VARA

22 VARA

MADALENA

RUA JOSE HOMERO SARAIVA, N° 51 - SANTA TERESINHA -
CEP: 63.860-000 - MADALENA — CE - FONE/FAX: (0XX88)
3442-1128 (VARA UNICA)

VARA UNICA

QUIXERAMOBIM

AV. DR. JOAQUIM FERNANDES, N° 670 — CENTRO - CEP:
63.800-000 - QUIXERAMOBIM — CE - FONE/FAX: (0XX88)
3441- 4127 (12 VARA) FONES/FAX: (0XX88) 3441-1216 (22
VARA)

12 VARA

22 VARA

CHORO LIMAO

ESTRADA DA SERRA DO ESTEVAO, S/N° — CENTRO -
CHORO-LIMAO — CEP: 63.920-000 — SEM TELEFONE

COMARCA
VINCULADA

QUIXADA

RUA TENENTE CRAVO, S/N° - JARDIM DOS MONOLITOS -
CEP: 63.900-000 - QUIXADA — CE - FONE/FAX: (0XX88)
3412-3030 (12 VARA) FONE: (0XX88) 3412-3178 (22 VARA)

12 VARA

22 VARA

32 VARA

DISTRIBUICAO

OFICIAIS
JUSTICA

DE

AV. PLACIDO CASTELO, N° 2028 — CENTRO — CEP: 63.900-
000

JUIZADO ESPECIAL

BANABUIU

RUA QUEIROZ PESSOA, S/N° — CENTRO — CEP:63.960-000
— BANABUIU- CE — FONE:(088) 3426-1358

COMARCA
VINCULADA

IBARETAMA

RUA LUIS CAMURGA, S/N° — IBARETAMA - CE -
CEP:62.880-000 — FONE: (088)3439-1056

COMARCA
VINCULADA

IBICUITINGA

RUA CAP. MANOEL ANTONIO, N° 2611 — CENTRO - CEP:
62.955-000 — IBICUITINGA-CE — FONE: (088) 3425-1168

VARA UNICA

PEDRA BRANCA

AV. FCO. VIEIRA CAVALCANTE, S/N° - POSTO Il - CEP:
63.630-000 - PEDRA BRANCA — CE - FONE/FAX: (0XX88)
3515-1362 (VARA UNICA)

VARA UNICA

SENADOR
POMPEU

RUA MARCIONILIO GOMES DE FREITAS, S/N° - CENTRO -
CEP: 63.600-000 - SENADOR POMPEU - CE - FONE/FAX:
(0XX88) 3449-1141 (VARA UNICA) FONE: (0XX88) 3449-0551
(JECC)

VARA UNICA
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JUIZADO ESPECIAL

LHA RUA FRANCISCO ANTONIO DA SILVA, N° 173 — CENTRO — | COMARCA
CEP:63.635-000 — MILHA-CE — FONE: (088) 3529-1454 VINCULADA
AV. PREFEITO JOSE SIFREDO PINHEIRO, N° 108 —
SOLONOPOLE |CENTRO - CEP: 63.620-000 - SOLONOPOLE — CE -|VARA UNICA
FONE/FAX: (0XX88) 3518-1301 (VARA UNICA)
RUA DR. ENEAS SA, SIN — CENTRO — CEP: 63.610-000 -| ..
MOMBACA FONE/FAX: (0XX88) 3583-1554 (VARA UNICA) 17 VARA
22 VARA
PIQUET RUA ANTONIO FERNANDES, SIN° — CENTRO — CEP: 63.605- |\ » (3nICA
CARNEIRO 000 — PIQUET CARNEIRO — CE — FONE:(088) 3651-1216
D UAN  |RUA CANDIDO BORGES, S/N° — CENTRO — CEP:63.645-000 | COMARCA
— IRAPUA PINHEIRO — CE — FONE: (088) 3569-1227 VINCULADA
PINHEIRO
RUA FRANCISCO DE QUEIROZ, S/N° - VILA CAMPOS - CEP:
PALMACIA 62.780-000 - PALMACIA — CE - FONE: (0XX85) 3339-1113 | VARA UNICA
(VARA UNICA ) FONE: (0XX85) 3339-1148 (JUIZ)
RUA PE. QUILIANO, N° 57 — CENTRO - CEP: 62.770-000 - ,
PACOTI PACOTI - CE — FONE/FAX: (0XX85) 3325-1221 (VARA UNICA) | VARA UNICA
RUA PE. BARROS, N° 264 — CENTRO - CEP: 62.790-000 -
REDENGAO REDENGAO - CE - FONE/FAX: (0XX85) 3332-1267 (VARA [VARA UNICA
UNICA)
RUA CHICO VIEIRA, SIN° — CENTRO — CEP: 62.785-000 — ,
ACARAPE ACARAPE -CE — FONE:(085) 3373-1446 VARA UNICA
GUARAMIRANG | RUA JOAQUIM ALVES NOGUEIRA, S/N° — CEP: 62.766-000 — | COMARCA
A GUARAMIRANGA-CE — FONE:(085) 3321-1113 VINCULADA
RUA ANTENOR FROTA WANDERLEY, S/N° - CENTRO -
MULUNGU CEP: 62.764-000 - MULUNGU — CE - FONE: (0XX85) 3328- | VARA UNICA
1192 (VARA UNICA)
, PRACA VALDEMAR FALCAO, SIN° - CENTRO - CEP: 62.760-
BATURITE 000 - BATURITE — CE — FONE/FAX: (OXX85) 3347-1115 (12| 12 VARA
VARA) FONE: (OXX85) 3347-0595 (22 VARA)
22 VARA
AV. SETE DE SETEMBRO, N 949 — CENTRO - CEP: 62760- 1700 EspECIAL
RUA PAULO JACO, N° 190 — CENTRO — CEP: 62.795-000 — ,
BARREIRA BARREIRA -CE — FONE: (085) 3331-1538 VARA UNICA
RUA JULIO PEREIRA, N° 30 — FORQUILHA — CEP: 62.762-
ARATUBA 000 - ARATUBA — CE - FONE/FAX: (0XX85) 3329-1120 (VARA | VARA UNICA
UNICA)
AV. TIRADENTES, N° 1449 - CENTRO — CEP: 62.750-000 -
ARACOIABA | ARACOIABA — CE - FONE: (0XX85) 3337-1441 (VARA UNICA) | VARA UNICA
FONES/FAX: (0XX85) 3337-1253
RUA JOSE SARAIVA SOBRINHO, S/N° - CENTRO - CEP:
CAPISTRANO | 62.748-000 - CAPISTRANO - CE - FONE: (0XX85) 3326-1541 | VARA UNICA
(VARA UNICA) FONE: (OXX85) 3326-1565 (JUIZ)
OCARA RUA TRAVESSA ANTONIO JOSE CORREIA, N° 134 —|COMARCA
CENTRO — OCARA- CE — FONE: (085) 3322-1070 VINCULADA
RODOVIA CE-021, KM 105, SIN° - ALTO DAS UMBURANAS -
TAPIONA ESTRADA DE ITAPIUNA - CEP: 62.740-000 - ITAPIUNA - CE - |\ o\ (in1cA

FONE: (0XX88) 3431-1319 (VARA UNICA) FONE: (0XX88)
3431-1272 (JUIZ)
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BEBERIBE

RUA JOAQUIM FACO, N° 244 - NOVO PLANALTO - CEP:
62.840-000 - BEBERIBE - CE - FONES/FAX: (0XX85) 3338-
1222 E 3338-1352 (VARA UNICA)

VARA UNICA

FORTIM

RUA JOAQUIM CRISOSTOMO, S/N° - CENTRO CEP: 62.815-
000 - FONE: (0XX88) 3413-1227 (VARA UNICA) FAX: (0XX88)
3413-1259

VARA UNICA

ARACATI

TRAVESSA FELISMINO FILHO, N° 1079 — FATIMA — CEP:
62.800-000 - ARACATI — CE - FONE: (0XX88) 3421-3049 (1°
VARA) FONE/FAX: (0XX88) 3421-3277 (2° VARA)

12 VARA

22 VARA

32 VARA

DISTRIBUICAO

JUIZADO ESPECIAL

ITAICABA

VILA OLIMPICA, S/N° — SAO FRANCISCO — CEP:62.820-000
— ITAITINGA — CE — FONE(088) 3410-1211

COMARCA
VINCULADA

ICAPUI

AV. CHICO FELIX, S/N° - CENTRO - CEP: 62.810-000 -
ICAPUI — CE - FONE: (0XX88) 3432-1056 (VARA UNICA)
FONE/FAX: (0XX88) 3432-1245

VARA UNICA

PALHANO

AV. POSSIDONIO BARRETO, S/N° — CENTRO - CEP: 62.910-
000 — PALHANO- CE — FONE: (088) 3415-1110

COMARCA
VINCULADA

JAGUARUANA

RUA CEL. RAIMUNDO FRANCISCO, N° 1402 - SOCORRO -
CEP: 62.823-000 - JAGUARUANA — CE - FONE: (0XX88)
3418-1299 (VARA UNICA)

VARA UNICA

RUSSAS

TRAVESSA JOAO NOGUEIRA COSTA, S/N° (ALTOS) -
CENTRO - CEP: 62.900-000 - RUSSAS — CE - FONE/FAX:
(0XX88) 3411-0088 (PABX E JECC) FONE: (0XX88) 3411-
0564

12 VARA

22 VARA

QUIXERE

RUA MANOEL GONCALVES, N° 257 — CENTRO - CEP:
62.920-000 - QUIXERE - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3443-1214
(VARA UNICA)FONE: (0XX88) 3443-1703 (JUIZ)

VARA UNICA

LIMOEIRO
NORTE

DO

RUA JOAO MARIA DE FREITAS, 1147 — JOAO Xl -
FONE/FAX: (0XX88) 3423-1196 (1 VARA) FONE: (0XX88)
3423-1621 (2% VARA)

12 VARA

22 VARA

3% VARA

DISTRIBUICAO

MORADA NOVA

AV. MANOEL CASTRO, N° 680 - CENTRO - CEP: 62.940-000 -
MORADA NOVA — CE - FONE: (0XX88) 3422-1804 (PABX)
FONE: (0XX88) 3422-1613 (GABINETE JUIZ DA 12 VARA)

12 VARA

22 VARA

3% VARA

DISTRIBUICAO

TABULEIRO DO
NORTE

RUA MAIA ALARCON, N° 433 - CENTRO - CEP: 62.960-000 -
TABULEIRO DO NORTE — CE - FONE: (0XX88) 3424-2032
(VARA UNICA)

VARA UNICA

SAOJOAO
JAGUARIBE

DO

RUA DANIEL RODRIGUES, N° 547 — CENTRO — CEP: 62.965-
000 — SAO JOAO DO JAGUARIBE — CE — FONE: (088) 3420-
1456

COMARCA
VINCULADA

ALTO SANTO

RUA CORONEL SIMPLICIO BEZERRA, N° 32 - CENTRO —
CEP: 62.970-000 - ALTO SANTO — CE — FONE: (0XX88) 3429-
1211 (VARA UNICA)

VARA UNICA
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JAGUARETAMA

RUA RIACHO DO SANGUE, N° 786 - CENTRO - CEP: 63.480-
000 - JAGUARETAMA - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3576-1161
(VARA UNICA)

VARA UNICA

JAGUARIBARA

PRACA DOS 3 PODERES, N°186 — CENTRO — CEP: 63.490-
000 — JAGUARIBARA-CE — FONE: (088) 3568-0295

COMARCA
VINCULADA

IRACEMA

TRAVESSA CELSO GOMES DA SILVA, N° 133 - CENTRO -
CEP: 62.980-000 - IRACEMA — CE - FONE/FAX: (0XX88)
3428-1355 (VARA UNICA)

VARA UNICA

POTIRETAMA

RUA EXPEDITO LEITE DA SILVA, N° 50 — CENTRO - CEP:
62.990-000 — POTIRETAMA-CE — FONE: (088) 3435-1102

COMARCA
VINCULADA

JAGUARIBE

AV. 8 DE NOVEMBRO, S/N° - CENTRO - CEP: 63.475-000 -
JAGUARIBE - CE - FONES/FAX: (0XX88) 3522-2538 E 3522-
1362 (VARA UNICA)

VARA UNICA

ERERE

RUA JOSE PESSOA DE QUEIROZ, S/N° — CENTRO -
CEP:63.470-000 — ERERE — CE — FONE: (088) 3434-1104

COMARCA
VINCULADA

PEREIRO

RUA CEL. PORTO, S/N° - CENTRO - CEP: 63.460-000 -
PEREIRO - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3527-1395
(SECRETARIA) FONE: (0XX88) 3527-1104 (FORUM)

VARA UNICA

CATARINA

RUA JOAO FERREIRA DOS SANTOS, S/N° - CENTRO - CEP:
63.595-000 - CATARINA - CE — FONE/FAX: (0XX88) 3556-
1460 (VARA UNICA)

VARA UNICA

ACOPIARA

RUA CICERO MANDU, S/N° (PROXIMO AO CSU) — CENTRO
- CEP: 63.560-000 - ACOPIARA — CE - FONE: (0XX88) 3565-
1159 (12 VARA) FONE: (0XX88) 3565-0758 (2* VARA)

12 VARA

22 VARA

OFICIAIS
JUSTICA

DE

QUIXELO

RUA DAS PALMEIRAS, S/N° - CENTRO - CEP: 63.515-000 -
QUIXELO - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3579-1106 (VARA
UNICA)

VARA UNICA

OROS

AV. JOSE FARES LOPES, S/N° - CENTRO - CEP: 63.520-000
- OROS — CE - FONES: (0XX88) 3584-2104 E 3584-1717
(VARA UNICA)

VARA UNICA

IGUATU

RUA JOSE AMARO, S/N° - BUGI - CEP: 63.500-000 - IGUATU
— CE - FONE/FAX: (0XX88) 3581-1426 (12 VARA) FONE/FAX:
(0XX88) 3581-4010 (22 VARA) FONE: (0XX88) 3581-7033
(JECC)

12 VARA

22 VARA

32 VARA

DISTRIBUICAO

JUIZADO ESPECIAL

Ico

AV. JOSEFA NOGUEIRA MONTEIRO, N° 1760 — CENTRO -
CEP: 63.430-000 - ICO — CE — FONE/FAX: (0XX88) 3561-2061
(VARA UNICA) FONE: (0XX88) 3561-1798 (JECC)

VARA UNICA

JUIZADO ESPECIAL

JUCAS

RUA JOSE FACUNDO LEITE, S/IN° - CENTRO
ADMINISTRATIVO - CEP: 63.580-000 - JUCAS — CE - FONE:
(0XX88) 3517-1109 (VARA UNICA)

VARA UNICA

CARIUS

RUA VER. BENEDITO ALVES DE OLIVEIRA, S/N° - NOVO
HORIZONTE - CEP: 63.530-000 - CARIUS — CE - FONE/FAX:
(0XX88) 3514-1223 (VARA UNICA)

VARA UNICA

CEDRO

RUA CEL. JOAO CANDIDO, N° 578 — CENTRO - CEP:
63.400-000 - CEDRO — CE - FONE: (0XX88) 3564-0561 (VARA

VARA UNICA
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UNICA)
UMARI AV. DOM QUINTINO, S/N° — CENTRO - UMARI-CE — CEP: | COMARCA
63.310-000 — FONE: (088)3579-1353 VINCULADA
PRACA DOS TRES PODERES, S/N° - CENTRO - CEP:
BAIXIO 63.320-000 - BAIXIO - CE FONE/FAX: (0XX88) 3539-1320 | VARA UNICA
(VARA UNICA)
VILA SAO JOSE, S/N° - CENTRO - CEP: 63.340-000 -
IPAUMIRIM IPAUMIRIM - CE - FONE/FAX: (0XX88) 3567-1164 (VARA|VARA UNICA
UNICA)
RUA VICENTE VELOSO, S/N° - VILA BANCARIA - CEP:
LAVRAS DA |63.300-000 - LAVRAS DA MANGABEIRA — CE - FONE/FAX: VARA UNICA
MANGABEIRA (0XX88) 3536-2002 (VARA UNICA )FONE/FAX: (0XX88) 3536-
1610 (JECC)
JUIZADO ESPECIAL
VARZEA RUA PROF2. SOCORRO ROLIM, N° 60 — CENTRO - CEP:
ALEGRE 63.540-000 - VARZEA ALEGRE — CE - FONE/FAX: (0XX88) |12 VARA
3541-1002 (VARA UNICA)
22 VARA
RUA VER. ELIZIO FLORENTINO TEIXEIRA, S/N° - PRACA DA
SABOEIRO JUSTICA - CEP: 63.590-000 - SABOEIRO - CE — FONE/FAX: | VARA UNICA
(0XX88) 3526-1367 (VARA UNICA)
TARRAFAS RUA D. MARIA LUIZA LEITE, S/N° — BULANDEIRO — CEP:|COMARCA
63.145-000 — TARRAFAS-CE — FONE: (088) 35491125 VINCULADA
ANTONINA DO |RODOVIA CE- KM 373, S/IN° — CENTRO - CEP: 63.570-000 — VARA UNICA
NORTE ANTONINA DO NORTE - CE - FONE (088) 3525-1167
RUA PADRE EMILIO CABRAL, N° 320 (ALTOS) - CENTRO -
ASSARE CEP: 63.140-000 - ASSARE - CE - FONE: (0XX88) 3535-1283 | VARA UNICA
(VARA UNICA)
RUA MANOEL MORAES, N° 83 - CENTRO - CEP: 63.150-000
CAMPOS SALES |- CAMPOS SALES — CE - FONE: (0XX88) 3533-1212 (VARA | VARA UNICA
UNICA)
POTENGI RUA MAE DOS SANTOS, S/N - CEP: 63.160-000 - FONE: | COMARCA
(088) 3538-1425 VINCULADA
SALITRE PRACA SAO FRANCISCO, S/N° — CENTRO — CEP: 63.155-| COMARCA
000 — SALITRE-CE — FONE: (088) 3537-1122 VINCULADA
AV. ANTONIO VALENTIN DE OLIVEIRA, S/N° - CENTRO -
ARARIPE CEP: 63.170-000 - ARARIPE — CE - FONE: (0XX88) 3530-1282 | VARA UNICA
(VARA UNICA)
RUA ANTONIO FERNANDES DE LIMA, N° 386 - CENTRO -
FARIAS BRITO CEP: 63.185-000 - FARIAS BRITO - CE - FONE/FAX: (0XX88) | VARA UNICA
3544-1285 (VARA UNICA)
ALTANEIRA RUA PE. LUIZ ANTONIO, N° 381 - CENTRO- ALTANEIRA —| COMARCA
CE — CEP: 63.195-000 — FONE (088) 3548-1186 VINCULADA
GRANJEIRO AV. FCO. MONTEIRO GRANJEIRO, S/N° — CENTRO -|COMARCA
CEP:63.230-000 — GRANJEIRO- CE — FONE: (088) 3519-1083 | VINCULADA
RUA LUIZ BEZERRA, S/N° - PARAISO - CEP: 63.220-000 -
CARIRIAGU CARIRIACU — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3547-1219 (VARA|VARA UNICA
UNICA)
o .
NOVA OLINDA RUA ALVIN ALVES, S/N° — CENTRO - CEP: 63.165-000 - VARA UNICA

NOVA OLINDA — CE — FONE:(088) 3546-1678
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RUA MARIA MARCIONILIA, N° 800 - LAGOA SECA - CEP:
63.040-150 - JUAZEIRO DO NORTE — CE - FONES: (0XX88)

‘;%%'EE'RO DO | 3566-4101 E 3566-4102 (12 VARA) FONES: (0XX88) 3566- |12 VARA CRIMINAL
4103 E 3566-4104 (2* VARA) FONES: (OXX88) 3566-4105 E
3566-4106 (32 VARA)
27 VARA CRIMINAL
37 VARA CRIMINAL
1% VARA CIVEL
22 VARA CIVEL
37 VARA CIVEL
VARA FAMILA E
SUCESSOES
DISTRIBUICAO
DIRETORIA
OFICIAIS DE
JUSTICA
JUIZADO ESPECIAL
AV. MANUEL MIGUEL DOS SANTOS, S/N° - LAGOA SECA - | JUIZADO DA
FONE:(088) 3102-3994/3571.5253 MULHER
SANTANA Do | RUA DEP. FURTADO LEITE, SIN’ - CENTRO - CEP: 63.190- )
vt 000 - SANTANA DO CARIRI - CE - FONE: (0XX88) 3545-1319 | VARA UNICA
(VARA UNICA)
RUA ALVARO PEIXOTO DE ALENCAR, S/N° - SAO MIGUEL -
CEP: 63.100-000 - CRATO — CE - FONE: (0XX88) 3523-2450
CRATO (PABX) FONE/FAX: (OXX88) 3523-3336 (12 VARA) - FONE: | 12 VARA
(OXX88) 3523-3768 (22 VARA) - FONE: (0XX88) 3523-2056 (3
VARA)
22 VARA
3 VARA
47 VARA
5" VARA
DISTRIBUICAO
DIRETORIA
OFICIAL DE
JUSTICA
JUIZADO ESPECIAL
RUA ZUCA SAMPAIO, S/N° - VILA SANTO ANTONIO - CEP:
BARBALHA 63.180-000 - BARBALHA — CE - FONES: (0XX88) 3532-1707, | 12 VARA
3532-1594 E 3532-2133 (PABX)
22 VARA
3" VARA
DISTRIBUICAO
AV. CEL. JOSE DANTAS, S/N° - BOA VISTA - CEP: 63.200-
MISSAO VELHA |000 - MISSAO VELHA — CE - FONE/FAX: (0XX88) 3542-1660 | VARA UNICA
(VARA UNICA)
RUA SANTO ANTONIO, S/N° - CENTRO - CEP: 63.290-000 - ,
JARDIM JARDIM - CE - FONE: (0XX88) 3555-1532 (VARA UNICA) VARA UNICA
RUA CORONEL JOSE LEITE, SIN° - ARACA - CEP: 63.360- ,
AURORA 000 - AURORA — CE - FONE: (0XX88) 3543-1014 (VARA |VARA UNICA
UNICA) (0XX88) 3543-1258 (GAB. JUIZ)
AV. FRANCISCO AUDERLEY CARDOSO, S/N° - TRAJANO
BARRO NOGUEIRA - CEP: 63.380-000 - BARRO — CE - FONE/FAX: | VARA UNICA

(0XX88) 3554-1494 (VARA UNICA)
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RUA PAUMERINDO MENDONGCA E SILVA, S/N° - CENTRO -

MILAGRES CEP: 63.250-000 - MILAGRES — CE - FONE/FAX: (0XX88)|VARA UNICA
3553-1550 (VARA UNICA)
RUA CAP. MIGUEL DANTAS, N° 1000 — CENTRO - CEP:

MAURITI 63.210-000 - MAURITI — CE - FONE: (0XX88) 3552-1785 | VARA UNICA
(VARA UNICA) FAX: (OXX88) 3552-1492

ABAIARA RUA JOAO FELINTO DE SOUSA, S/N° — CENTRO — CEP:| COMARCA
63.240-000 — ABAIARA-CE — FONE: (088) 3558-1313 VINCULADA
AV. ANTONIO FLORENTINO DE ARAUJO, SIN° - SAO
FRANCISCO - CEP: 63.260-000 - BREJO SANTO — CE -|,.

BREJO SANTO | -oNE/FAX: (0XX88) 3531-0555 (12 VARA) FONE: (0XX88)| ' VARA
3531-1676 (2° VARA)

22 VARA

RUA PREFEITO ANTONIO DENGUINHO DE SANTANA, S/N°

PORTEIRAS . CENTRO - CEP: 63270-000 - PORTEIRAS — CE -|VARA UNICA
FONE/FAX: (0XX88) 3557-1281 (VARA UNICA)
AV. JOSE HUMBERTO DE ALCANTARA GONDIM, N° 145 -

JATI CEP: 63.275-000 - JATI — CE - FONE: (0XX88) 3575-1232 | VARA UNICA
(VARA UNICA)

CENAFORTE | AV. ANA TEREZA DE JESUS, SIN® — CENTRO — CEP: 63.280- | COMARCA
000- PENAFORTE-CE — FONE: (088) 3559-1407 VINCULADA

Tabela de Macrorregiao e respectivas cidades.

MACRORREGIAO: REGIAO METROPOLITANA DE FORTALEZA

FORTALEZA

MARACANAU

CAUCAIA

EUSEBIO

MARANGUAPE

AQUIRAZ

PACAJUS

PACATUBA

ITAITINGA

CASCAVEL

GUAIUBA

HORIZONTE

CHOROZINHO

PINDORETAMA

SAO GONG. DO AMARANTE

MACRORREGIAO: LITORAL OESTE

CAMOCIM

BARROQUINHA

CHAVAL

GRANJA

URUOCA

MARTINOPOLE

JIJOCA

BELA CRUZ

ACARAU

CRUZ

MARCO
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ITAREMA

MORRINHOS
AMONTADA

MIRAIMA
ITAPIPOCA

TRAIRI

PARAIPABA
PARACURU

URUBURETAMA

TURURU
UMIRIM

ITAPAJE

SAO LUIiS DO CURU

TEJUGUOCA

APUIARES
PENTECOSTE

MACRORREGIAO: SOBRAL - IBIAPABA
VICOSA DO CEARA

TIANGUA

UBAJARA
IBIAPINA

SAO BENEDITO

CARNAUBAL

GUARACIABA DO NORTE

CROATA

IPU
MORAUJO

COREAU
FRECHEIRINHA

MUCAMBO

PACUJA
GRAGCA

RERIUTABA

PIRES FERREIRA
HIDROLANDIA

SENADOR SA

MASSAPE
MERUOCA

ALCANTARAS
SOBRAL

CARIRE

VARJOTA
GROAIRAS

FORQUILHA

SANTANA DO ACARAU
IRAUCUBA

MACRORREGIAO: SERTAO DOS INHAMUNS
IPUEIRAS

159
Pregéo Eletronico n.° 48/2014
Contratagao de servigcos de service desk.



ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA

Comissao Permanente de Licitacao

PORANGA

ARARENDA

NOVA RUSSAS

CATUNDA

IPAPORANGA

TAMBORIL

MONSENHOR TABOSA

CRATEUS

INDEPENDENCIA

NOVO ORIENTE

QUITERIANOPOLIS

TAUA

PARAMBU

ARNEIROZ

AIUABA

MACRORREGIAO: SERTAO CENTRAL

GENERAL SAMPAIO

SANTA QUITERIA

ITATIRA

PARAMOTI

CANINDE

CARIDADE

BOA VIAGEM

MADALENA

QUIXERAMOBIM

CHORO LIMAO

QUIXADA

BANABUIU

IBARETAMA

IBICUITINGA

PEDRA BRANCA

SENADOR POMPEU

MILHA

SOLONOPOLE

MOMBAGA

PIQUET CARNEIRO

DEPUTADO IRAPUAN PINHEIRO

MACRORREGIAO: BATURITE

PALMACIA

PACOTI

REDENCAO

ACARAPE

GUARAMIRANGA

MULUNGU

BATURITE

BARREIRA

ARATUBA

ARACOIABA

CAPISTRANO
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OCARA

ITAPIUNA

MACRORREGIAQO: LITORAL LESTE - JAGUARIBE

BEBERIBE

FORTIM

ARACATI

ITAICABA

ICAPUI

PALHANO

JAGUARUANA

RUSSAS

QUIXERE

LIMOEIRO DO NORTE

MORADA NOVA

TABULEIRO DO NORTE

SAOJOAO DO JAGUARIBE

ALTO SANTO

JAGUARETAMA

JAGUARIBARA

IRACEMA

POTIRETAMA

JAGUARIBE

ERERE

PEREIRO

MACRORREGIAO: CARIRI - CENTRO SUL

CATARINA

ACOPIARA

QUIXELO

OROS

IGUATU

IcO

JUCAS

CARIUS

CEDRO

UMARI

BAIXIO

IPAUMIRIM

LAVRAS DA MANGABEIRA

VARZEA ALEGRE

SABOEIRO

TARRAFAS

ANTONINA DO NORTE

ASSARE

CAMPOS SALES

POTENGI

SALITRE

ARARIPE

FARIAS BRITO

ALTANEIRA
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GRANJEIRO

CARIRIACU

NOVA OLINDA

JUAZEIRO DO NORTE

SANTANA DO CARIRI

CRATO

BARBALHA

MISSAO VELHA

JARDIM

AURORA

BARRO

MILAGRES

MAURITI

ABAIARA

BREJO SANTO

PORTEIRAS

JATI

PENAFORTE
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ANEXO 11

ORCAMENTO DETALHADO

Orgamento Detalhado por valor unitario
. . . Valor Médio | Valor Médio Global
T Unidade Quantidade Descrigao Unitario (30 meses)
Valor Fixo TAREFAS DE SUPORTE
1 Mensal 30 — Servigos de Suporte de | R$ 574.156,96 | R$ 17.224.708,80
ensa 1° e 2° Nivel
UST-SCB 42.240 R$ 100,96 R$ 4.264.550,40
UST-SCM 26.400 R$ 115,08 R$ 3.038.112,00
2 UST-GP 21.120 Servigo de Suporte de 3° R$ 93,54 R$ 1.975.564,80
Nivel
UST-
ESPECIALISTA 26.400 R$ 130,67 R$ 3.449.688,00
UST-GPET 5.280 R$ 116,34 R$ 614.275,20
UsSTD 16.000 | TAREFAS DE DEMANDA|  p¢ 195 55 R$ 3.128.800,00
— Servico Extraordinario
3 de Suporte em 2° e 3°
UATD 5.930 Nivel R$ 103,68 R$ 614.822,40
TOTAL R$ 38.295.865,60

OBS 1: Os valores constantes na coluna “valor médio unitario” e “valor médio global (30 meses)”
representam informagao ao licitante quanto aos limites maximos por item, estimado pelo Tribunal,
segundo pesquisa de mercado.

OBS 2: Na proposta do licitante deverdo ser mantidas as informagbées constantes nas colunas
“Item”, “Unidade”, “Quantidade” e “Descricdo”, devendo preencher as colunas: “valor unitario” e
“valor global”’, com a sua proposta de precos, observando os limites maximos unitarios e totais
informados.
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ANEXO 12

MODELO DE PLANILHA DE FORMACAO DE PRECO

1 LOTE UNICO:

A vigéncia do contrato sera de 30

(trinta) meses.

A validade da proposta sera de 60 (sessenta) dias.

. Valor Global
Item Servigo Und. Qtd. Valor Mensal Orgado
1 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo Valor Fixo 30
de Suporte de 1° e 2° Nivel Mensal
. o Valor Orgado
Item Servigo Und. Qtd. Valor Unitario Global
UST-SCB 42.240
UST-SCM 26.400
2 TAREFAS DE ROTINA — Servigo L:JSSTT_SCSF',A‘ 21 ?28
de Suporte de 3° Nivel :
UST- 26.400
ESPECIALISTA ’
UST-GPET 5.280
3 TAREFAS DE DEMANDA - Servigo USTD 16.000
de Suporte de 2° e 3° Nivel UATD 5.930

Total
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ANEXO 13

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

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 informacdes recebidos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara durante a visita
técnica realizada dia , as , deverdo ser mantidos em sigilo e seréao
utilizados exclusivamente para a formulagdo de preco para fornecimento do objeto descrito no termo de
referéncia;

Local e data,

Representante da Contratada

Carimbo e Assinatura

Prestador de Servigo

Assinatura e CPF do Prestador de Servigo
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ANEXO 14

ORDEM DE SERVICO OU FORNECIMENTO DE BENS

1. Identificagao

A Ordem de Servigo ou Fornecimento de Bens deve conter:

Data de Emissao: xx/xx/xx Emergencial: Sim () Nao ()

OS/ OFB: <Identificagdo da Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens>
Nome do Projeto / Sigla: <identificagao Unica do projeto e sigla quando houver>
Contratada/N° Contrato: <Identificagdo do nome da contratada e N° do contrato>
Requisitante: <identificagao da area requisitante>

2. Especificagdao dos Produtos / Servigos e Volumes

< Relacio dos entregaveis que compdéem a OS/OFB>

ID Produto / Servigo Métrica Quant | Valor R$
. <Descrigao da unidade de medida para avaliagao
<Descrigdo dos produtos e/ou . . :
1 ; s do servico ou fornecimento para o item R$ 0,00
servigos requisitados na OS/FB> .
relacionado>
2 R$ 0,00
3 R$ 0,00
Total= R$ 0,00

2.1 Instrugoes Complementares
<Descrever instru¢des necessarias a execug¢ao da OS/OFB>

a. <Desenvolver...>
b. <Elaborar...>

c. <....

d <..>

e. <..>

3. Cronograma

ID Tarefa Estimativa de Inicio Estimativa de Término
1 [ <Descricdo das tarefas incluidas na OS/FB> | <Data/Hora de inicio da <Data/Hora de Termino da
tarefa> 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 execugao do(s) servigo(s) ou a entrega do (s) bem (s)>

-~ |~ |~}
g N Y
L~ I~ |~}
g N Y
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5. Datas e Prazos

Data/Hora Prevista para Inicio dos Servigos Data/Hora Prevista para Entrega dos Servigos

de de de de

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

. [Nome] — [Matricula] [Nome] — [Matricula]
Area/Fiscal Requisitante da Solugao — Gestor do Contrato — Contratante
Contratante

[Nome] — [Qualificagéo]
Preposto — Contratada
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ANEXO 15

TERMO DE COMPROMISSO

Finalidade

Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal dos empregados da contratada sobre o
sigilo dos dados e informagdes de uso da contratante, bem como suas normas e politicas de seguranga

1. Condig¢6es do Termo

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO CEARA, sediado na Av. General Afonso Albuquerque 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 informacgdes sigilosas do CONTRATANTE;
CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicdes de revelagao destas informagdes sigilosas, bem
como definir as regras para o0 seu uso e prote¢ao;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranga da Informagao da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante
TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condig¢des:

1.1 Clausula Primeira — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢des especificas para regulamentar as obrigagdes
a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informagbes sensiveis e sigilosas,
disponibilizadas pela CONTRATANTE, por for¢ga dos procedimentos necessarios para a execugao 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, informagdes, documentos e materiais sigilosos de interesse da
seguranga da sociedade e do Estado.

1.2 Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINIGOES

Para os efeitos deste TERMO, sao estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢cdes:

Informacdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios
eletrbnicos ou nao, que possibilitam a realizagédo de atividades especificas e/ou tomada de decisao.
Informacado Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso ¢ irrestrito, obtida por divulgacao publica ou por
meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informagdes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungdo 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 INFORMAGOES SIGILOSAS

Serao consideradas como informacéo sigilosa, toda e qualquer informagéo escrita ou oral, revelada a outra
parte, contendo ou nido a expressao confidencial e/ou reservada. O TERMO informacgao abrangera toda
informagao escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas nao se limitando a: know-how, técnicas,
especificagdes, relatorios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na integra ou em partes,
férmulas, desenhos, cépias, modelos, amostras de idéias, aspectos financeiros e econémicos, definicdes,
informagdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACOES, a
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que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que
venha a |lhe ser confiada durante e em razdo das atuagbes de execugcdo do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipotese alguma, a terceiros, bem como a n&do permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execugao do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegagdes, faca uso dessas informagdes, que
se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — As partes deverao cuidar para que as informagdes sigilosas fiquem restritas ao
conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execugéo do
objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO n&o serdo aplicadas as INFORMACOES que:

| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagao;

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

[l — Sejam reveladas em razao de requisicao judicial ou outra determinagao valida do Governo, somente até
a extenséao 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 protegao que julgar cabiveis.

1.4 Clausula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

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

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

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

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

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a protecao da
informacgéo 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 informagdes reveladas a outra parte
em funcao deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informagdes deverao retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e
quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,
representantes, procuradores, socios, 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 informacgdes
disponibilizadas em face da execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:
| — Nao 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
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finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas
e precaugoes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razéo,
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 utilizagdo das Informagdes Proprietarias por seus agentes, representantes ou por terceiros;

[l — Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacdo, caso
tenha que revelar qualquer uma das informagbes, por determinagéo judicial ou ordem de atendimento
obrigatério determinado por 6érgao competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagdes 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 informacédo a que a CONTRATADA teve acesso em razao
do CONTRATO PRINCIPAL.

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 disposigdes contratuais e legislagbes 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 agdo ou omissdo, ao pagamento ou
recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem
como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serao apuradas em regular processo administrativo
ou judicial, sem prejuizo das demais sangdes 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 interpretacao do disposto neste instrumento, ou quanto
a execugao das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes buscarao
solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da equidade, da razoabilidade, da
economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de divida e, salvo
expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposigcbes 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,;

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

Il — A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condigdes estabelecidas neste
instrumento, ndo constituira novagédo ou renuncia, nem afetara os direitos, que poderdao ser exercidos a
qualquer tempo;

IV — Todas as condigdes, TERMOs e obrigagbes ora constituidos serdo regidos pela legislacdo e
regulamentacgao brasileiras pertinentes;

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

VI — Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informacdes disponibilizadas para a CONTRATADA
ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigagcdes pactuadas neste TERMO, que
permanecera valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situacdes tipificadas neste
instrumento;
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VIl — O acréscimo, complementacdo, substituigdo ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes
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 protecéo descrita para as informagdes
iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizagdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

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

1.8 Clausula Oitava - DO FORO

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

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigdes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO é 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 declaragido de
manutengdo de sigilo e das normas de seguranga vigentes na Contratante.

2. Aprovagao.

Local e data,
Nome do Contratante Nome da Contratada
Matricula N°: Qualificagéo
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ANEXO 16

TERMO DE CIENCIA

Finalidade
Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal dos empregados da contratada
diretamente envolvidos nos projeto sobre o conhecimento da declaragao e manutengao de sigilo e
das normas de seguran¢a vigentes na institui¢cao

1. Equipe de Planejamento da Contratagao

Contrato N°:

Objeto:

Gestor do Contrato: | Matricula: |
Contratante drgao:

Contratada CNJP
Preposto da Contratada: CPF

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

2. Ciéncial Aprovagao

Local e data,

| Contratada Funcionarios
Nome Nome
Matricula Matricula
Nome Nome
Matricula Matricula
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ANEXO 17

DECLARACAO CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS

Ao TJCE - Tribunal de Justica do Estado do Ceara

Referéncia: Pregao Eletrénicon® /2014 — TJCE, Contrato® ___ /201__.

DECLARAGCAO
................................................................. (nome da  empresa licitante), CNPJ n°, sediada
1= o (enderegco completo), declara que repassa os direitos patrimoniais,

inclusive os autorais, do servigo relativo ao objeto desta licitagdo, pra o fim do Tribunal de Justigca do Estado
do Ceara utiliza-lo a seu critério, nos termos do disposto no art. 111 da lei 8666/93 e suas alteragdes
posteriores, e dos artigos 49, 50, 51 e 52 da lei N° 9.610, de 19 de fevereiro de 1998 e suas alteragdes
posteriores, sem que lhe assista direito a indenizagao.

Local e data

Nome:
RG:
CPF:

Cargo e assinatura do representante legal da empresa.
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ANEXO 18

PLANO DE MUDANCA E LIBERACAO - PML

Descrigao:

[Descrigao da atividade]

Solicitante - Cargo:

Data da Solicitagao:

[Data solicitadal

1. Autorizadores

Nome

Carg_jo

2. Motivagao da Mudanca
[Descrigao da atividade a ser realizada]

Descri¢gao da Mudanga
[Descrever detalhadamente a mudancal

Janela de Execugao

Horario Previsto

Data Prevista

[Horario para execugao]

[Data da execugao]

Servigos Afetados

Nome do Servigo

Impacto Previsto

[Preencher] [Preencher]
Plano de Comunicagao
[preencher ou remover se necessario.] Motivo
Nome Parceiro / Contratado / Funcionario
Material necessario
[descricdo de material extra, necessario para a mudanga]
Descri¢cao Motivo Quantidade
[Preencher] [Preencher] [Preencher]
Detalhamento de Execugao
| TEMPO TOTAL DA ATIVIDADE | [Preencher] |
Plano de contingéncia / rollback
[Preencher em caso de retornar ao estado anterior a mudanga]
Necessidades Adicionais
ITEM OPCAO DESCRICAO
[sim / nao]
Documentagao a Ser Atualizada
ARQUIVO LOCAL
[Preencher] [Preencher]
Equipe Necessaria
NOME ESPECIALIDADE

Revisao Pés-implementagao
[Preencher com testes ou verificagdes para apés a mudancga]
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ANEXO 19

RECIBO DE RETIRADA DO EDITAL PELA INTERNET

PREGAO ELETRONICO N.° 12014

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 Comissao Permanente de Licitagdo por meio do fax (085) 3207-7098 ou 3207-7100, antes do inicio da
sessao.

OBS 2: CASO O EDITAL SEJA RETIRADO NO SITE DO www.licitacdes-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, copia do Edital n°
/20___, do TJCE.

, de de 2014.
(Local) (Data)

Assinatura do Licitante
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ANEXO 20

MODELO DE DECLARACAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

(PAPEL TIMBRADO DO PROPONENTE)

DECLARACAO
(nome /razédo social)
, inscrita no CNPJ n°
, por intermédio de seu representante legal o(a)
Sr(a) , portador(a) da carteira de identidade n°
e CPF n° , DECLARA, sob as sancobes
administrativas cabiveis e sob as penas da lei, ser (microempresa e empresa de pequeno

porte) nos termos da legislagao vigente, ndo possuindo nenhum dos impedimentos previstos no
8§40, do artigo 30, da Lei Complementar no 123/2006.

Local e data

Assinatura do licitante/representante legal
(Nome e cargo)

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagao
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ANEXO 21

MODELO DE DECLARACAO DE QUE NAO EMPREGA MENOR

PREGAO ELETRONICO N°. 12014
DECLARAGAO
....................................................... , inscrita no CNPJ n° .....................,, por intermédio de seu
representante legal 0(a) Sr(@) .....ccccceeviiiiiiiiineeiieees , portador (a) da Carteira de Identidade n°
......................... edo CPF N .....c.ceceeevevveeeeeeee.... 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 ndo 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 condigdo de aprendiz ().

(DATA)

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

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagao
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ANEXO 22

MODELO DE DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS SUPERVENIENTE
A HABILITACAO

A empresa (razéo 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

Pregao Eletrénico n° /2014, em cumprimento a exigéncia contida no artigo 32, paragrafo 2° da

Lei n° 8.666/93, ndo apresentar fato impeditivo e superveniente a sua habilitagdo, estando ciente da
obrigagao de declarar ocorréncias posteriores.

Fortaleza, de de 2014.

Empresa Proponente

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagao
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ANEXO 23

MODELO DE DECLARACAO DE ELABORACAO 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 Pregdo Eletrbnico n® __ /2014, declara,
sob as penas da lei, em especial o art. 299 do Cddigo Penal Brasileiro, que:

a) a proposta anexa foi elaborada de maneira independente [pelo Licitante], e que o conteudo
da proposta anexa nao foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a,
discutido com ou recebido de qualquer outro participante potencial ou de fato do Pregao
Eletronico n® ___ /2014, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

b) a intencédo de apresentar a proposta anexa nao foi informada a, discutido com ou recebido
de qualquer outro participante potencial ou de fato do Pregao Eletrénico n® __ /2014, 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 Eletronico n® __ /2014 quanto a participar ou
nao da referida licitacao;

d) o conteudo da proposta anexa nao sera, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
comunicado a, ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato do Pregao
Eletronico n® __ /2014 antes da adjudicag&o do objeto da referida licitagao;

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

f) estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaragdo e que detém plenos
poderes e informacdes para firma-la.

, em de de

([REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE NO AMBITO DA LICITAGAO, COM
IDENTIFICAGAO COMPLETA] )

A Sra.
Georgeanne Lima Gomes Botelho
Presidente da Comissdo Permanente de Licitagao
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ANEXO 24

MINUTA DO CONTRATO

CONTRATO PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS PARA ORGANIZACAO,
DESENVOLVIMENTO, IMPLANTAGAO E EXECUGCAO
CONTINUADA DE TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA E
DEMANDA, COMPREENDENDO ATIVIDADES DE SUPORTE
TECNICO REMOTO E/OU PRESENCIAL DE 1° 2° E 3°
NIVEIS, A USUARIOS DE SOLUGOES DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO DO TJCE, E QUE ENTRE SI CELEBRAM O
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA E A
EMPRESA (Processo
Administrativo N° ).

CT N° 12014

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO CEARA, situado no Centro Administrativo
Governador Virgilio Tavora, Distrito de Sado José do Cambeba em Fortaleza — Ce, inscrito no CNPJ sob o
nuamero 09.444.530/0001-01, doravante denominado simplesmente de TJCE ou CONTRATANTE, neste ato

representado pro seu Presidente, Des. e por sua
Secretaria Geral, Dra. , © seu Secretario de Tecnologia da
Informacao, e a empresa ,
representada neste ato por , portador da carteira de identidade n.°
/., CPF n.° , com enderego na

, inscrita no CNPJ sob o nimero , daqui por

diante simplesmente denominada CONTRATADA, pactuam o presente Contrato, que se regera pela Lei
Federal n° 10.520/02, pela Lei Federal n.° 8.666/93 e pelas Resolugdes n° 169, de 31 de janeiro de 2013, e
n° 182, de 17 de outubro de 2013, ambas do Conselho Nacional de Justica, com suas alteracbes e
atualizagbes posteriores.

Clausula Primeira — Da Fundamentacgao Legal

Fundamenta-se o presente Instrumento na proposta apresentada pela CONTRATADA e no
resultado da Licitagdo realizada sob a modalidade Pregéo Eletrénico n.° 48/2014, devidamente homologada
pelo Exmo. Desembargador Presidente do Tribunal de Justica do Estado do Ceara, tudo de conformidade
com as disposicoes da Lei Federal n° 10.520/02 e da Lei Federal n° 8.666/93, com suas alteragdes e
atualizagbes posteriores, e o processo administrativo n°®

Clausula Segunda — Do Objeto

O Objeto deste Instrumento consiste na contratagao de servigos técnicos especializados na
area de Tecnologia da Informag¢do para organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execugado
continuada de Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda, compreendendo atividades de suporte técnico
remoto e/ou presencial de 1° 2° e 3° Niveis, a usudrios de solugées de Tecnologia da Informagao do
TJCE, abrangendo a execug¢do de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e
recebimento, registro, andlise, diagndstico e atendimento de solicitagées de usudrios, sustentagcao a
infraestrutura tecnolégica e gerenciamento de processos de TI, conforme especificagdes contidas no
Edital do Pregao Eletrénico n° 48/2014 e seus anexos, bem nos Anexos deste Contrato, todos
partes integrantes do mesmo.

180
Pregéo Eletronico n.° 48/2014 A
Contratagdo de servigos de service desk. \t:\



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

Pardgrafo Unico — A prestacdo dos servicos obedecera ao estipulado neste Contrato, bem
como as disposi¢cdes assumidas na proposta firmada pela CONTRATADA, dirigida ao CONTRATANTE,
independentemente da transcrigdo, a qual faz parte integrante e complementar deste Contrato, no que nao o

contrarie.

Clausula Terceira — Das Obrigagoées das partes

Sao obrigagbes das partes no respectivo contrato:

| - DO CONTRATANTE:

a)

b)

f)
g)

h)

Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA executar o fornecimento do objeto
do presente Contrato, permitindo o acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas
dependéncias. Esses profissionais ficardo sujeitos a todas as normas internas do TJCE,
principalmente as de seguranca, inclusive aquelas referentes a identificagéo, trajes, transito
e permanéncia em suas dependéncias;

Promover o acompanhamento e a fiscalizagdo da execugao do objeto do presente Contrato,
sob o aspecto quantitativo e qualitativo, anotando em registro proprio as falhas detectadas;

Comunicar prontamente a CONTRATADA qualquer anormalidade na execugédo do objeto,
podendo recusar o recebimento, caso ndo esteja de acordo com as especificagbes e
condigdes estabelecidas no presente Contrato;

Fornecer a CONTRATADA todo tipo de informacdo interna essencial a prestacdo dos
Servigos;

Conferir toda a documentagédo técnica gerada e apresentada durante a execugido dos
servigos, efetuando o seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padrdes de
informacao e qualidade exigidos;

Homologar os servigos prestados, quando estes estiverem de acordo com o especificado no
Contrato;

Efetuar o pagamento 8 CONTRATADA dos servigos executados e devidamente atestados,
desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias do Contrato;

Disponibilizar espaco fisico, mobiliario e computador a serem utilizados pelas equipes dos
servigos de suporte em 2° e 3° Nivel Presencial da CONTRATADA. Todos os equipamentos
de trabalho necessarios a prestagao do servigo deverao ser providos pela CONTRATADA.

Fornecer cracha de acesso as dependéncias do TJCE, de uso obrigatério pelos
profissionais da CONTRATADA,;

Avaliar e homologar relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA,
observando as metas de nivel de servigo alcancadas;

Disponibilizar o sistema de registro de demandas para utilizacdo pela CONTRATADA,;

Disponibilizar numero de telefone local do Estado do Ceara, cujo DDD seja (085) a ser
utilizado pela CONTRATADA como telefone de acesso a Central de Atendimento;

Disponibilizar cépia da norma de seguranga da informacdo (PCSI/TJCE) e das demais
normas pertinentes a execugao dos servigos, bem como as suas atualizagdes.

DA CONTRATADA:

Atender a todas as condi¢des descritas no presente Contrato;

Obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos do
CONTRATANTE, respeitando os principios éticos e compromissos de conduta
estabelecidos pelo CONTRATANTE;

Considerando que o CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas,
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padrdes, processos e procedimentos, comprometer-se a se adaptar em um prazo maximo
de 30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificagdo por parte do CONTRATANTE;

Responsabilizar-se pela execugdo do objeto deste Contrato, respondendo civil e
criminalmente por todos os danos, perdas e prejuizos que, por dolo ou culpa sua, de seus
empregados, prepostos, ou terceiros no exercicio de suas atividades, vier a, direta ou
indiretamente, causar ou provocar ao CONTRATANTE;

Obter todas as autorizagbes, aprovagdes e franquias necessarias a execugao dos servigos,
pagando os emolumentos prescritos por lei e observando as leis, regulamentos e posturas
aplicaveis. E obrigatério o cumprimento de quaisquer formalidades e o pagamento, as suas
expensas, das multas porventura impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que, por
forga dos dispositivos legais, sejam atribuidas a Administragdo Publica;

Abster-se, qualquer que seja a hipdtese, de veicular publicidade ou qualquer outra
informacao acerca das atividades objeto do Contrato, sem prévia autorizagdo do TJCE;

Manter sigilo absoluto sobre informacdes, dados e documentos provenientes da execucao
do Contrato e também as demais informacdes internas do CONTRATANTE as quais tiver
conhecimento;

Nao deixar de executar qualquer atividade necessaria ao perfeito fornecimento do objeto
contratado, sob qualquer alegagdo, mesmo sob pretexto de nao ter sido executada
anteriormente qualquer tipo de procedimento;

Somente desativar hardware, software e qualquer outro recurso computacional relacionado
a execugao do objeto contratado mediante prévia autorizagdo do TJCE;

Prestar qualquer tipo de informagédo solicitada pelo CONTRATANTE sobre os servigcos
contratados bem como fornecer qualquer documentagdo julgada necessaria ao perfeito
entendimento do objeto deste Contrato;

Elaborar e apresentar documentagéo técnica dos procedimentos e servigos executados nas
datas aprazadas, visando sua homologacgéo pelo CONTRATANTE;

Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servigos contratados,
conforme qualificagao técnica exigida neste Contrato e nas Ordens de Servigo;

Apresentar documentagdo comprobatéria da qualificagao técnica dos profissionais alocados
na execugdo dos servicos, bem como o Termo de Confidencialidade, ao CONTRATANTE
antes do inicio da prestacao dos servigos;

Manter as atualizagcbes na documentagcdo comprobatéria da qualificagdo técnica dos
profissionais alocados na execugdo dos servigos e disponibilizar essa documentagdo ao
CONTRATANTE, sempre que solicitada;

Excepcionalmente e a critério do CONTRATANTE, autorizado formalmente, podera ser
dispensada a exigéncia de certificacbes técnicas para profissionais que prestardo servicos
relacionados nas TAREFA DE ROTINA por periodos inferiores a 30 (trinta) dias, mantendo-
se todas as demais exigéncias de qualificagcdo técnica.

Implementar rigorosa geréncia de contrato com observancia a todas as disposi¢cdes
constantes deste Contrato;

Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o termo final do prazo
para o inicio da prestagao dos servigos, de reuniao inicial para alinhamento de expectativas
contratuais com equipe de técnicos do Poder Judiciario do Estado do Ceara. O Poder
Judiciario do Estado do Ceara fara a convocagdo dos representantes da empresa e
fornecera previamente a pauta da reuniao;

Formalizar a indicagdo de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenagao
dos servicos e gestdo administrativa do contrato. O preposto devera ter disponibilidade para,
pelo menos, uma reunido quinzenal nas instalagbes do CONTRATANTE, na cidade de
Fortaleza, Ceara, para acompanhamento dos servigos. Excepcionalmente, a critério do
CONTRATANTE, esta reunido podera ocorrer por videoconferéncia;

Encaminhar ao CONTRATANTE, antes da data de inicio da realizacdo dos servigcos e
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mensalmente, junto ao relatério gerencial de niveis de servigco, relagdo nominal dos
profissionais que atuardo junto ao Poder Judiciario do Estado do Ceara, indicando o CPF,
area de atuagdo e apresentando documentagdo comprobatéria da qualificagdo dos
profissionais alocados na execugdo dos servigos, bem como da comprovagdo de seu
vinculo empregaticio com a CONTRATADA,;

t) Elaborar e apresentar ao CONTRATANTE, mensalmente, relatério gerencial dos servigos
executados, contendo detalhamento dos niveis de servigos executados comparados com os
acordados e demais informagbes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo da
execucao dos servicos;

u) Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha e uniforme,
quando em trabalho nas dependéncias do CONTRATANTE;

v) Providenciar e manter qualificagdo técnica adequada dos profissionais que prestam servigo
para o CONTRATANTE, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas
especificagdes técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execugdo dos
servicos contratados, inclusive garantindo a atualizagdo da qualificagdo dos profissionais
para atender as possiveis atualizagdes/alteragdes nas tecnologias utilizadas pelo TJCE;

w) Considerando que o CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar os produtos e
tecnologias utilizados, comprometer-se a se adaptar em um prazo maximo de 60 (sessenta)
dias corridos, a partir da data de notificagdo por parte do CONTRATANTE.

x) Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades
inerentes a execugdo dos servigos contratados ou que seja considerado inadequado a
execugao dos servigos contratados;

y) Solicitar, obrigatoriamente, ao CONTRATANTE a revisdo, modificagdo ou revogagao de
privilégios de acesso a sistemas, informagdes e recursos do TJCE, quando da transferéncia,
remanejamento, promog¢ao ou demissao de profissional sob sua responsabilidade;

z) Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execugao dos
Servicos;

aa) Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais
previstos na legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época
prépria, vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com o
Poder Judiciario do Estado do Ceara. Este procedimento correra em conformidade ao
estabelecido pela Resolugéo n° 169 do Conselho Nacional de Justica;

bb) Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagcbes estabelecidas na
legislacado especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os seus profissionais durante toda a vigéncia contratual, ainda que acontecido em
dependéncia do CONTRATANTE ou a servigo dele;

cc) Atender a todas as normas de seguranga vigentes pela legislacado trabalhista;

dd) Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionada a execugdo contratual, originariamente ou vinculada por prevengéo,
conexao ou continéncia;

ee) Assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios obrigatérios previstos nos
acordos e convengdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais;

ff) Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens, tangiveis e intangiveis, de
propriedade do CONTRATANTE ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus
profissionais durante a execugao dos servigos;

gg) Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execugéo dos servigos de 1° Nivel
e 2° Nivel Remoto, bem como de toda a Central de Atendimento (ex: instalagdes fisicas,
mobiliario, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicacdes, rede local, softwares
basicos e link de comunicagéo entre 0o CONTRATANTE e a CONTRATADA);

hh) Utilizar o sistema de registro de demandas disponibilizado pelo CONTRATANTE em todas
as etapas da prestagéo dos servigos;
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i) Atender a todos os requisitos estabelecidos nos anexos: Anexo 02 - Central de Atendimento,
Anexo 03 - Servigo de Suporte de 1° Nivel, Anexo 04 - Servico de Suporte de 2° Nivel,
Anexo 05 - Servico de Suporte de 3° Nivel — Sustentagao da Infraestrutura Tecnoldgica e
Gestao de Processo de TI, Anexo 06 - Servico de Demanda e demais anexos do Edital de
Pregao Eletrénico n°® 48/2014.

ji) Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objeto deste Contrato de
acordo com os niveis de servigo estabelecidos nas especificagdes técnicas;

kk) Encaminhar a unidade fiscalizadora a solicitagdo de pagamento dos servigos prestados,
emitidas em conformidade com os dados de medigdo de servigos previamente validados na
reuniao mensal de acompanhamento;

I) Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratacao;

mm) Reportar ao CONTRATANTE imediatamente qualquer anormalidade, erro ou
irregularidades que possa comprometer a execugdo dos servigos e 0 bom andamento das
atividades do Poder Judiciario do Estado do Cear3;

nn) Providenciar copia, para todos os profissionais alocados na execugdo dos servigos, da
PSTI/TJCE e das demais normas disponibilizadas pelo CONTRATANTE, bem como zelar
pela observancia de tais normas;

00) Solicitar, dos profissionais alocados na execugdo dos servigos, a assinatura de termo de
sigilo e responsabilidade, bem como termo de ciéncia, de acordo com modelo a ser
fornecido pelo CONTRATANTE;

pp) Apresentar mensalmente ao CONTRATANTE copia da documentagdo que comprove a
quitagao das obrigagdes trabalhistas e previdenciarias.

qq) A CONTRATADA e os profissionais alocados na execugdo dos servigos transferem ao
Poder Judiciario do Estado do Ceara, de forma incondicional, todos os direitos referentes a
propriedade intelectual sobre procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos
produzidos no ambito do contrato;

rr) Devolver os crachas fornecidos pelo CONTRATANTE quando do desligamento de seus
profissionais ou do término do contrato, e ainda ser o Poder Judiciario do Estado do Ceara
ressarcido por eventuais extravios ou danos;

ss) Abster-se de contratar, para atuar no dmbito da presente contragdo, servidor ativo ou
aposentado do quadro do Poder Judiciario do Estado do Ceara ou ocupante de cargo em
comissdo, assim como de cdnjuge, companheiro, parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o 3° grau;

tt) E vedada a subcontratagdo para a execugdo dos servigos objetos desta contratag&o;

uu) Repassar, quando do periodo de transicdo e/ou encerramento do contrato, ou quando
solicitado pelo CONTRATANTE, aos profissionais indicados pelo Poder Judiciario do Estado
do Ceara, os documentos, procedimentos e demais conhecimentos necessarios para
continuidade dos servigos de suporte aos usuarios de solugdes de TI.

vv) Possuir pessoal técnico especializado, adequado e disponivel, no quadro permanente, na
data de assinatura do CONTRATO, para a realizagdo do objeto contratado e inerente a
Etapa de Transicdo Inicial, conforme especificagbes técnicas, descritas neste Contrato e
demais anexos, contemplando, no minimo:

vv.1) 01 (um) profissional com certificagdo PMP, devendo ser comprovado através da
apresentacdo de Certificacdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI
— Project Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pds-
graduagcdo em gerenciamento de projetos lato-sensu com duragdo minima de 360
(trezentas e sessenta) horas;

vv.2) 01 (um) profissional com certificagdo ITIL Manager V3 ou superior , devendo ser
comprovado através da apresentagdo de Certificagdo ITIL Expert — Information
Technology Infrastructure Library.

ww)Em até 10 (dez) dias antes da data do inicio da prestacao de servigo, definida na respectiva
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Ordem de Servigo, devera comprovar que dispde de profissionais com capacidade técnica
suficiente e necessaria ao desempenho dos servicos descritos na ordem de servigo,
conforme estabelecido no Anexo 07 — Perfis e Qualificacbes Profissionais do Edital de
Pregao Eletronico n° 48/2014, e condigdes abaixo:

ww.1) Para os profissionais que prestardo os servicos referentes as TAREFAS DE
SUPORTE de 1° e 2° Nivel, devera comprovar que, pelo menos, 80% (oitenta por
cento) dos colaboradores possuem as qualificagdes exigidas. Para o restante dos
colaboradores, a CONTRATADA devera apresentar a respectiva comprovacao até a
finalizagdo do periodo de estabilizagdo dos servigos, que corresponde aos primeiros
90 (noventa) dias da contratagao;

ww.2) Para os demais profissionais toda a qualificagdo exigida devera ser comprovada no
inicio da prestagao dos servigos.

xx) Manter as condi¢des de habilitagcdo e qualificagdo exigidas na licitagdo durante toda a
vigéncia do Contrato.

Clausula Quarta — Descricdao e Requisitos da Solugcao

O objeto contratado compreende os seguintes servigos:

4.1 Tarefas de Suporte - Servigo de Suporte de 1° Nivel: implementado mediante atendimento via
Central de Atendimento. Esta sera o ponto Unico de contato para o atendimento aos usuarios de Tl
do Poder Judiciario do Estado do Ceara, através da abertura de chamados por meio de ligagdes
telefénicas ou via solugdo de gerenciamento de service desk da CONTRATANTE.

4.2 Tarefas de Suporte - Servigo de Suporte de 2° Nivel subdividido em:

4.21 Servico de Suporte de 2° Nivel Remoto: servico de suporte em ambiente de 2° Nivel
implementado mediante atendimento via central de atendimento nas dependéncias da
CONTRATADA.

4.2.2 Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial: servico de suporte em ambiente de 2° Nivel
implementado nas dependéncias do CONTRATANTE nos seguintes polos de atendimento:

4.2.2.1 Sede do TJCE - no prédio do Centro de Documentacgdo e Informatica, sendo responsavel
por prestar atendimento a todas as unidades vinculadas ao Poder Judiciario do Estado do
Ceara bem como a todas as unidades do Poder Judiciario do Polo da Regido
Metropolitana de Fortaleza;

4.2.2.2 Féorum Clévis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza, sendo responsavel por prestar
atendimento a todas a unidades do Poder Judiciario da Comarca de Fortaleza;

4.2.2.3 Nos Polos do Interior do Estado o Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial estara
localizado nas dependéncias da CONTRATANTE, no prédio do Férum da Cidade Sede
Polo de Atendimento do Interior. Abaixo seguem os polos de atendimento do interior:

4.2.2.3.1 Polo de Juazeiro do Norte;
4.2.2.3.2 Polo de Sobral;

4.2.2.3.3 Polo de Crateus;

4.2.2.3.4 Polo de Baturité;

4.2.2.3.5 Polo de Itapipoca;
4.2.2.3.6 Polo de Quixada;

4.2.2.3.7 Polo de Limoeiro do Norte.

4.2.2.4 A acomodacgdo do Servigo de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE
visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades judicias e
administrativas.

4.2.2.5 A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobiliario e computador a serem utilizados
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4.3

pela equipe do servico de suporte em 2° Nivel Presencial da CONTRATADA. Todos os
demais equipamentos de trabalho necessarios a prestagdo do servigo deverao ser
providos pela CONTRATADA.

4.2.2.6 Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas: servigo de suporte em ambiente de 2°
Nivel dedicado a solucdo de chamados referentes a area de sistemas implementado nas
dependéncias do CONTRATANTE nos seguintes polos de atendimento:

4.2.2.6.1 Sede do TJCE — no prédio do Centro de Documentagéo e Informatica;

Tarefas de Rotina - servico de suporte de 3° Nivel para sustentagdo da infraestrutura tecnolégica e
gerenciamento de processos de Tl: implementado nas dependéncias do CONTRATANTE no prédio
do Centro de Documentacéao e Informatica do TJCE;

4.4 Tarefas de Demanda - servigo de suporte tanto de 2° quanto de 3° Niveis: implementado para a

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

41

prestagdo de servigos extraordinarios de baixa, média ou alta complexidade, sem periodicidade
definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das demandas geradas
por mudangas tecnoldgicas, eventos que ndo tenham sido previamente planejados, bem como pelas
diversas agdes do Poder Judiciario Estadual, podendo ser executadas de forma presencial ou
remota pela CONTRATADA.

Fornecimento de uniformes

4.5.1 O uniforme a ser utilizado pelos profissionais que estiverem alocados nas dependéncias da
CONTRATANTE devera ser composto conforme adiante:

4.5.1.1 Camisa social de mangas longas, com a devida identificagdo da Central de Atendimento;
4.5.1.2 Calga social;

4.5.1.3 Cinto;

4.5.1.4 Meias;

4.5.1.5 Sapato.

4.5.2 As cores uniformes deverdo seguir tons discretos, sendo admitido o uso de logotipos de
identificagao visual adotados pela CONTRATADA,;

4.5.3 A utilizagdo de uniformes desgastados ou danificados sera tratada como pendéncia nas
obrigagcdes da CONTRATADA e pontuada negativamente na apuragdo mensal dos niveis de
servigo.

Garantia dos Servigos

4.6.1 A CONTRATADA garantira os servigos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses, contados a
partir da respectiva data da realizagédo do servigo;

Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servigos entregues no
periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas ndo se limitam a imperfei¢cdes
percebidas no servigo, auséncia de artefato de documentagdo obrigatério e qualquer outra
ocorréncia que impega o seu funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser apurados pelo
Tribunal de Justica do Estado do Ceara ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma
restricdo, ou seja, a fatura aceita ndo é documento de garantia de qualidade;

Cabera a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a corregdo decorrente dos erros ou
falhas cometidas na execugdo dos servigos contratados e/ou decorrentes de integracdo e
adequagao sistémica, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das
especificagdes feitas pelo Tribunal de Justiga do Estado do Cear3;

A forma de comunicagdo seguira os mesmos meétodos conforme descrito no item 16 -
MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO do Anexo 01 — Termo de Referéncia do Edital de
Pregéao Eletrénico n° 48/2014.

0 DAS TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel:
4.10.1 Central de Atendimento
4.10.1.1 Toda a especificagado técnica referente a Central de Atendimento, descrevendo o periodo
de disponibilidade, os canais de acesso ao servi¢o, os requisitos de infraestrutura, os
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requisitos de qualificagdo profissional, os requisitos para integragcdo da Central de
Atendimento com a Central Teleféonica do CONTRATANTE, os requisitos técnicos para
integragdo com a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do CONTRATANTE,
dentre outros aspectos estdo descritos no Anexo 02 — Central de Atendimento do Edital
de Pregéo Eletrénico n°® 48/2014.

4.10.2 Servigo de Suporte de 1° Nivel

4.10.2.1 Toda a especificagado técnica referente ao Servigo de Suporte de 1° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, a localizagdo do servigo, os
objetivos do servigo, os usuarios a serem atendidos, os principais servigos referentes ao
suporte de 1° Nivel, o processo de atendimento, dentre outros aspectos estdo descritos
no Anexo 03 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel do Edital de
Pregao Eletrénico n°® 48/2014.

4.10.2.2 As qualificagbes técnicas exigidas para este servigo estdo descritas no Anexo 07 — Perfis
e Qualificagbes Profissionais Exigidas do Edital de Pregéo Eletrénico n° 48/2014.

4.11 DAS TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel

4111 Toda a especificagdo técnica referente ao Servigo de Suporte de 2° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, a localizagdes do servigo, os
objetivos do servigo, os usuarios a serem atendidos, os principais servigos referentes ao
suporte de 2° Nivel, o processo de atendimento, dentre outros aspectos estdo descritos no
Anexo 04 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel do Edital de Pregao
Eletrénico n°® 48/2014.

4.11.2 As qualificagdes técnicas exigidas para este servigo estdo descritas no Anexo 07 — Perfis e
Qualificagdes Profissionais Exigidas do Edital de Preg&o Eletrdnico n° 48/2014.

4.12 DAS TAREFAS DE ROTINA - Servico de Suporte de 3° Nivel

4121 Toda a especificagdo técnica referente ao Servico de Suporte de 3° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servi¢co, estimativa de unidades de
referéncia dos servigos, a localizagdes do servigo, os objetivos do servigo, os usuarios a
serem atendidos, os principais servigcos e processos referentes ao suporte de 3° Nivel, o
processo de atendimento, dentre outros aspectos estdo descritos no Anexo 05 — TAREFAS
DE ROTINA — Servigo de Suporte de 3° Nivel do Edital de Pregao Eletronico n° 48/2014.

4.12.2 As qualificagdes técnicas exigidas para este servigo estdo descritas no Anexo 07 — Perfis e
Qualificagdes Profissionais Exigidas do Edital de Pregéo Eletronico n° 48/2014.

4.13 DAS TAREFAS DE DEMANDA - Servicos Extraordinarios de Suporte de 2° e 3° Nivel

4.13.1 Toda a especificagdo técnica referente as Tarefas de Demanda, que compreende servigos
extraordinarios de baixa, média e alta complexidade, sem periodicidade definida, tanto de 2° e
3° Nivel, descrevendo o periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo,
estimativa de unidades de referéncia dos servigos, a localizagdées do servigo, os objetivos do
servigo, 0s usuarios a serem atendidos, os principais servicos e processos referentes as
Tarefas de Demanda, dentre outros aspectos estdo descritos no Anexo 06 — TAREFAS DE
DEMANDA — Servicos de Suporte de 2° e 3° Nivel do Edital de Pregao Eletrdnico n° 48/2014.

4.14 Macroatividades

4.14.1 No Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades do Edital de Pregdo Eletrdnico n°
48/2014 estao descritos os Processos/Servigos e Atividades referentes as Tarefas de Rotina,
tanto aquelas que devem ser obedecidas quando aplicaveis a cada situagao, quanto aquelas
especificas de cada tarefa de rotina em particular.

4.15Indicadores
4.15.1 No Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos de Servigo do Edital de Pregao Eletrdnico n°
48/2014 estao descritos os indicadores que atestardo o atendimento aos niveis minimos de
servigos determinados para esta contratagdo, compreendendo as Tarefas de Suporte, Rotina
e Demanda.
4.16 Informagdes Gerais
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4.16.1

No Anexo 10 — Dados do ambiente de Tl da Contratante do Edital de Pregdo Eletrénico n°
48/2014 sao elencadas uma série de informagdes sobre o escopo desta contratagdo, com
vistas a oferecer elementos para dimensionamento das equipes para a prestagao dos servigcos
contratados.

4.17 Os requisitos funcionais obrigatorios da solugdo estdo descritos nos seguintes anexos do Edital de
Pregao Eletronico n°® 48/2014:

4171
4.17.2
4.17.3
4.17.4
4.17.5
4.17.6
4.17.7
4.17.8

Anexo 02 — Central de Atendimento;

Anexo 03 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel,
Anexo 04 — TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel,
Anexo 05 — TAREFAS DE ROTINA — Servigo de Suporte de 3° Nivel;

Anexo 06 — TAREFAS DE DEMANDA — Servicos de Suporte de 2° e 3° Nivel;
Anexo 07 — Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas;

Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades;

Anexo 09 - Indicadores.

4.18 Requisito Temporal

4.18.1

4.18.2

4.18.3

4.18.4

A reunido inicial de contrato sera realizada em até 03 (trés) dias uteis apds a assinatura do
contrato.

As emissbes das ordens de servigo para o inicio da prestacdo dos servigos relativos as
TAREFAS DE SUPORTE e as TAREFAS DE ROTINA serao feitas em 1 (um) dia util apds a
realizagao da reunido inicial. Em cada ordem de servigo, estara indicada a data de inicio da
prestagao do servigo. O periodo compreendido entre a data de emissédo da ordem de servigo
e a data do inicio da prestagéo do servigo sera de, no minimo, 30 (trinta) dias.

A entrega do plano de transigédo dos servigos devera ocorrer em até 03 (trés) dias Uteis apods a
emissao da ordem de servigo.

A validagado do plano de transicdo dos servigos devera ocorrer em 01 (um) dia util apds a
entrega do mesmo e devera atender aos indicadores de niveis minimos de servigo para
prestagao de servigos na fase de transigao.

4.19 Requisito de Seguranc¢a

4191

Tratar como “confidenciais” quaisquer informagdes, a que tenha acesso para execugao deste
Contrato, ndo podendo revela-los ou facilitar sua revelagcdo a terceiros. A obrigagcao
permanecera valida durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze meses subsequentes
ao seu término, e 0 seu descumprimento implicara em sang¢des administrativas e judiciais
contra a CONTRATADA. A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso,
ANEXO 15 — TERMO DE COMPROMISSO, e o Termo de Ciéncia, ANEXO 16 — TERMO DE
CIENCIA do Edital de Pregéo Eletrénico n° 48/2014.

4.20 Requisitos de evolugao tecnolégica da solugao

4.20.1

4.20.2

Deve a CONTRATADA garantir a atualizagdo tecnoldgica de sua equipe para a prestagdo dos
Servigos.

A capacitagdo dos novos profissionais € parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado apdés o recrutamento e selecao, e
devera ser aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais alocados nos
servigos de suporte de 1°, 2° e 3° Nivel de operagdo. A carga horaria dos treinamentos &
variavel, devendo satisfazer os conteudos relativos a cada atividade, tendo como referéncia a
carga horaria minima de 04 horas por profissional. Todos os custos relacionados aos
treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servigos a
CONTRATANTE seréo de responsabilidade da CONTRATADA, sem nenhum 6énus adicional
ao TJCE, devendo tais treinamentos serem realizados nas dependéncias da propria
CONTRATADA ou onde for de sua conveniéncia.

4.20.21 Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos a

CONTRATANTE deverao apresentar certificado comprovando esta capacitagéo.
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4.20.3 Para todos os treinamentos, deverao, pelo menos, ser abordados os seguintes topicos, além
daqueles inerentes a cada atividade em particular:

4.20.3.1 estrutura organizacional do TJCE;

4.20.3.2 técnicas de atendimento;

4.20.3.3 regras de comportamento e disciplina;

4.20.3.4 normas operacionais e de seguranga da informagéo no TJCE;
4.20.3.5 sigilo profissional;

4.20.4 base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de atendimento
(primeiro e segundo nivel);

4.20.5 Solugio de Gerenciamento de Service Desk do Poder Judiciario do Estado do Cear3;

4.20.6 A CONTRATANTE qualificara multiplicadores da CONTRATADA sobre a utilizagao, a nivel
operacional, da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do TJCE. Apds este treinamento,
a CONTRATADA devera assumir a tarefa de replicar para os seus colaboradores devendo,
sempre que um novo profissional for alocado para prestar servico a CONTRATANTE,
comprovar ter sido treinado na utilizagao da ferramenta.

Clausula Quinta — Da Prestagao dos Servigos

Os servigos a serem executados obedecerao as seguintes condigdes:

5.1 Etapa de Transigao Inicial
5.1.1 A Etapa de Transigao Inicial de servigos obedecera as seguintes fases:

5.1.1.1 Fase de Ajustamento:

5.1.1.1.1 devem participar efetivamente da Fase de Ajustamento, no minimo, os Fiscais do
Contrato e 0 Preposto da CONTRATADA,;

5.1.1.1.2 objetivos:

5.1.1.1.21 definicdo das necessidades de recursos, da sistematica de relacionamento e dos
formatos dos documentos necessarios para a execugado dos servigcos e gestdo do
Contrato;

5.1.1.1.2.2 estabelecimento, pelo CONTRATANTE e o CONTRATADO, das atividades, etapas
e prazos a serem realizadas durante o periodo de Transi¢cao de Servigos;

5.1.1.1.2.3 contratagdo, instalacdo e ajustes de recursos dos ambientes computacionais do
CONTRATANTE e o CONTRATADO,;

5.1.1.1.2.4 detalhamento da sistematica de gestao dos servigos;

5.1.1.1.2.5 apresentagédo detalhada, do CONTRATADO, sobre seus processos e sua equipe
de profissionais;

5.1.1.1.2.6 entrega de documentacao dos profissionais para cadastramento e permissido de
acesso;

5.1.1.1.2.7 apresentagédo detalhada, pelo CONTRATANTE, dos seus processos / servigos /
atividades;

5.1.1.1.2.8 entrega, pelo CONTRATANTE, da documentacdo dos processos / servigcos /
atividades, por acaso existente;

5.1.1.1.3 remuneragao: nao havera remuneragéo para 0o CONTRATADO durante esta fase;
5.1.1.1.4 os niveis minimos de servigos ndo serao aplicados nesta fase;

5.1.1.1.5 duragéo: inicio em 30 (trinta) dias antes do inicio da prestacao dos servigcos das Tarefas
de Rotina, com duragao de até 20 (vinte) dias corridos.

5.1.1.2 Fase de Absorgao

5.1.1.2.1 Objetivos:
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5.1.1.2.1.1 realizagdo de oficinas para absorcdo de conhecimentos, pelo CONTRATADO,
inerentes aos servigos contratados, a partir da documentagdo fornecida e de
esclarecimentos fornecidos pelo CONTRATANTE.

5.1.1.2.1.2 revisdo e atualizagdo da documentacao dos processos / servigos / atividades;
5.1.1.2.2 remuneracdo: ndo havera remuneracgéo para o CONTRATADO durante esta fase.
5.1.1.2.3 nao serao aplicados os niveis minimos de servigos nesta fase;

5.1.1.2.4 duracéo: inicio em 10 (dez) dias antes do inicio da prestagao dos servigos das Tarefas de
Rotina, com duracao de até 10 (dez) dias corridos.

5.2 Quanto ao dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados inicialmente na
prestacdo dos servicos das TAREFAS DE SUPORTE, a proposta devera obedecer as quantidades
minimas estabelecidas na tabela abaixo para o inicio da prestagao dos servigos:

Servigo Quantidade de profissionais
para o inicio dos servigos

Atendente de Servigo de Suporte em 1° Nivel 18

Supervisor de Servigo de Suporte em 1° Nivel 1
Coordenador de Servigo de Suporte em 1° Nivel 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto 6

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — TJCE/CDI e ao Polo da 16

Regido Metropolitana

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Comarca de Fortaleza/FCB 13

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Juazeiro do Norte 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Sobral 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Cratels 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de ltapipoca 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Baturité 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Limoeiro do Norte 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Quixada 1

Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel Sistemas — TJCE/CDI 4

Supervisor de Servigco de Suporte em 2° Nivel 2

Coordenador do Servigo de Suporte de 2° Nivel 1

Obs: Quantitativos equivalentes a estrutura atual, acrescentando-se o atendimento aos novos polos do interior do Estado do
Ceara.

5.2.1 Para o estabelecimento dos profissionais nos Polos do Interior do Estado, a CONTRATADA
tera até 60 (sessenta) dias, a contar da data de emissédo da ordem de servico.

5.2.1.1 A CONTRATADA devera garantir o atendimento a todos os chamados dos Polos do Interior
do Estado.

5.2.2 Qualquer alteragcdo nos quantitativos s6 podera ocorrer apds o periodo de estabilizagdo da
implantagdo dos servigos, que sera de 90 (noventa) dias apds o inicio da operagdo dos
Servigos.

5.2.3 Para os profissionais alocados para a prestagcao dos servigos referentes as TAREFAS DE
SUPORTE, a CONTRATADA podera alterar os respectivos quantitativos, nos termos do item
5.2.2, desde que seja garantido o cumprimento das metas de nivel de servigo instituidos no
Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos de Servico do Edital de Pregao Eletrénico n°
48/2014 e sem que haja qualquer prejuizo a qualidade do servigo prestado a CONTRATANTE.

5.2.3.1 Para fins de comprovagdo de que € possivel atender as metas estabelecidas pelos
indicadores de niveis minimos de servigo determinados para esta contratacdo, a
CONTRATADA devera apresentar tabelas estatisticas utilizadas para o dimensionamento
das equipes, a escala proposta para distribuicdo dos profissionais em turnos e os tempos
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previstos para atendimento das demandas. A CONTRATANTE devera aprovar os estudos
apresentados pela CONTRATADA para que seja possivel a alteragdo no quantitativo das
equipes.

5.2.4 Para as TAREFAS DE ROTINA, o quantitativo de tarefas sera demandado através de Ordem

de Servigo, baseada em unidades de referéncias correspondentes a cada tipo de tarefa. Para o
inicio da prestacao dos servicos relativos as TAREFAS DE ROTINA, os quantitativos minimos
estimados estdo indicados na Tabela abaixo. Todavia, tais quantitativos representam a
estimativa dos servigos a serem contratados para o inicio da prestagao dos servigos até o final
do periodo de estabilizagdo dos servigos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias
apos o inicio da prestagao dos servigos. A CONTRATANTE nao se compromete a demandar os
quantitativos minimos estimados apés o periodo de estabilizagao.

TAREFAS DE ROTINA - Estimativa mensal de tarefas para
servigos de sustentacdo de infraestrutura de TI.
Quantidade Demanda Demanda
Tarefa Descricio de UST por Minima Mensal Maxima Mensal
¢ tarefap Quantidade | Quantidade | Quantidade | Quantidade
de Tarefas de UST | de Tarefas | de UST
R-001 | SCB de Sustentacdo de Rede 176 0 0 1 176
R-002 [ SCM de Sustentacao de Rede 176 1 176 1 176
R-003 Especialista em Sustentagéo 176 0 0 1 176
de Rede
R-004 [ SCB de Banco de Dados 176 1 176 2 352
R-005 [ SCA Banco de Dados 176 1 176 2 352
R-006 Especialista em Banco de 176 1 176 1 176
Dados
R-007 | SCB de Windows 176 1 176 3 528
R-008 | Especialista em Virtualizadores 176 1 176 2 352
R-009 [SCM de Windows e} 474 1 176 1 176
Mensageria
R-010 | SCA de Linux/Aix 176 2 352 3 528
R-011 [ SCA de Armazenamento 176 1 176 1 176
R-012 [ SCM de Backup e Restore 176 1 176 1 176
R-013 Espe:mahsta em Sueorte em 176 1 176 1 176
Servidores de Aplicagao
R-014 SCM de Administracdo de 176 0 0 ° 350
Dados
R-015 [ SCB de Windows e Antivirus 176 1 176 1 176
R-016 [SCB de  Windows e 46 1 176 1 176
Configuracao
R-017 Gestao.d.o~Processo Ir)0|dentes 176 1 176 1 176
e Requisi¢des de Servicos
R-018 Gestdo do Processo de 176 0 0 1 176
Problemas
R-019 Gestao do. Prqcesso de 176 1 176 1 176
Mudanca e Liberagao
Gestao do Processo de Base
R-020 | de Conhecimento e 176 0 0 1 176
Configuracao
R-021 Ggstgo de Processos e Equipe 176 1 176 1 176
Técnica
Quantidade total mensal em UST 17 2992 29 5104

191
Pregéo Eletronico n.° 48/2014 h
Contratagdo de servigos de service desk. \KL\



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

5.3 A execugdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento diario
da qualidade e dos niveis de servico alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcdes
de rumo. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuérios deverédo ser
mantidos atualizados no sistema fornecido pelo Poder Judiciario do Estado do Ceara, o qual sera
utilizado para obter informagbes para a emissdo dos relatérios gerenciais mensais e para a
fiscalizagcdo do cumprimento das obrigagdes contratuais. Quaisquer problemas que venham a
comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos
devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE.

5.4 O principio utilizado para a medicdo mensal dos servigos prestados sera o indice alcangado nos
indicadores de nivel de servigo. Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA dependera
fundamentalmente do desempenho das estruturas dos servigos referentes as Tarefas de Suporte,
Rotina e Demanda. A forma de medigao esta detalhada nas especificagbes técnicas.

5.5 Toda a execucdo devera estar de acordo com os critérios estabelecidos nos itens deste Contrato;
5.6 Oficializagao da demanda dos servigos por meio da emissao de “Ordem de Servigo — OS”:

5.6.1 Para a execucdo das TAREFAS DE SUPORTE e das TAREFAS DE ROTINA, sera sempre
precedida da emissédo pelo TJCE da competente “Ordem de Servigo — OS”, contendo no
minimo: identificagdo do servico, descricdo do servigo, quantitativo em unidades de referéncia
para os servicos das Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda, prazo para a execugédo do
servico, periodo para a execugao do servigo, local da execugcdo do servigo, especificacoes
técnicas do servigo esperados, outras informagdes julgadas necessarias;

5.6.2 A “Ordem de Servico — OS” sera emitida, assinada e autorizada pelo Fiscal do Contrato e pelo
Gestor do Contrato;

5.6.3 Toda “Ordem de Servico — OS” devera ser assinada pelo Preposto, representante da
CONTRATADA perante o TJCE, declarando a ciéncia por parte da CONTRATADA dos servigos
solicitados e das atividades descritas na “Ordem de Servico — OS”, de acordo com as
especificagdes estabelecidas pelo TJCE;

5.6.4 Os servigos deverao estar sempre de acordo com as especificagdes constantes nas “Ordens de
Servigos — OS”;

5.6.5 O controle da execugéo dos servigos se dara em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio da
execucao — quando a “Ordem de Servico — OS” é emitida pelo TJCE, durante a execugédo —
com o acompanhamento e supervisdo de responsaveis do TJCE, e ao término da execucgdo —
com o fornecimento de “Relatério de Servigos” pela Contratada e atesto dos mesmos por
responsaveis do TJCE;

5.6.6 Todos os servicos prestados pela Contratada deverdo ser necessariamente documentados
(passo-a-passo), registrados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE;

5.6.7 As ordens de servigco deverdo ser executadas de forma ininterrupta e terdo seu prazo de
execucao estabelecido até o final do prazo contratual.

5.6.8 Para as TAREFAS DE ROTINA

5.6.8.1 Quando da alteragdo de uma ordem de servigo em execugao, requisitando uma nova
tarefa, a CONTRATADA tera até 45 (quarenta e cinco) dias, a partir da data de alteragéo
da ordem de servigo, para iniciar a execugao da tarefa.

5.6.8.2 Caso a CONTRATANTE deseje descontinuar uma tarefa de rotina, esta devera comunicar
a CONTRATADA em um prazo de, no minimo, 60 (sessenta) dias de antecedéncia,
devendo extinguir ou alterar a ordem de servigo em execugao.

5.6.9 Para as TAREFAS DE DEMANDA a solicitagao do servigo podera ser feita através da emissao
de ordem de servigo, nos termos dos itens 5.6.1 ao 5.6.6, ou através do processo de execugao
de mudanca estabelecido na Solucao de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

5.7 Do recebimento
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5.71

5.7.2

5.7.3

5.7.4

A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servicos sera mensal, devendo, a
CONTRATADA, elaborar relatério gerencial de servigos, apresentando-o, a CONTRATANTE,
até o 5°. (quinto) dia util do més subsequente ao da prestagao dos servigos.

Devem constar desse relatério, dentre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de
servicos definidos e alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
préximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestado contratual.

O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes, na etapa de
transi¢do para implantagdo do objeto deste contrato.

Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser
apresentados os seguintes documentos em conjunto com o Relatério Gerencial do Servigos:

5.7.4.1 Ordem de Servicos emitida e assinada e demais Documentos Técnicos pertinentes e

comprobatérios de execugéo do servigo;

5.8 Os servigos estardo passiveis de recusa quando:

5.8.1

5.8.2

5.8.3

Apresentarem especificagdes técnicas diferentes das estabelecidas no Termo — Anexo 01 do
Edital de Pregao Eletronico n° 48/2014 e nos seus anexos;

Em casos de impactos insatisfatérios no ambiente. Os ajustes necessarios no procedimento de
execugao dos servigos deverao ocorrer no prazo nao superior a 48 (quarenta e oito) horas
corridas contadas do momento da comunicagao do ocorrido através de documento emitido
pelos setores responsaveis pela contratagao;

Os ajustes referentes aos servigos ora autorizados pelo TJCE e executados pela Contratada
deverao ocorrer por conta da mesma sem gerar qualquer 6nus ao Tribunal de Justica do Estado
do Ceara, sem isentar a CONTRATADA de qualquer sancéo prevista neste documento.

5.9 Dos prazos e entregas

5.9.1

5.9.2

Os servigos deverao ser executados a partir de notificagdo para prestagéo dos servigos a ser
emitida pelo TJCE posterior a assinatura do contrato;

Todos os servicos contemplados pelo Objeto deverao estar disponiveis para demanda do TJCE
via emissao de Ordem de Servigos — OS, conforme abaixo:

ID DESCRIGAO INiCIO DA ATIVIDADE CONCLUSAO (PRAZO)
A data do inicio da prestagédo dos servigos estara | O Servigo sera
01 Central de | indicada Ordem de Servico referente as Tarefas de | executado durante
Atendimento Suporte devendo ser, no minimo, 30 (trinta) dias | toda a vigéncia do
apos a data de emissao da Ordem de Servigo. contrato.
TAREFAS DE | A data do inicio da prestagdo dos servigos estara | O Servico sera
02 SUPORTE — | indicada Ordem de Servicgo referente as Tarefas de | executado durante
Servigos de Suporte | Suporte devendo ser, no minimo, 30 (trinta) dias | toda a vigéncia do
de 1° e 2° Nivel apos a data de emissao da Ordem de Servigo. contrato.
A(s) data(s) do inicio da prestacdo dos servigos . .
TAREFAS I.DE estara(do) indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo o Servico sera
ROTINA - Servigo . : executado durante
03 o | referente(s) as Tarefas de Rotina devendo ser, no C o
de Suporte de 3 g . . ) o toda a vigéncia do
; minimo, 30 (trinta) dias apdés a data de emissao
Nivel . contrato.
da(s) Ordem(ns) de Servico.
A(s) data(s) e horario(s) de prestacdo dos servigos
p ¢ ¢
estara(ado) indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo
TAREFAS DE referente(s) as Tarefas de Demanda ou através do
— | processo de execugdo de mudanga da -
04 DEMANDA CONTRATANTE. Conforme indicado na

Servigo de Suporte
em 2° e 3° Nivel

As datas e horarios a serem definidos deverdo ser
no minimo:

- Para as tarefas relacionadas aos sistemas
considerados criticos para o TJCE (Tabela 06 do

Ordem de Servigo.
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Anexo 10 do Edital de Pregdo Eletrénico n°
48/2014), no minimo 02 (duas) horas apds a
solicitagao.

- Para as demais tarefas, no minimo 48 (quarenta e
oito) horas ap6s a solicitacao.

5.10 Local de execugio dos servigos

5.10.1 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 1° Nivel - O Servigo de Suporte em 1° Nivel
estara localizado na Central de Atendimento, nas dependéncias da CONTRATADA, em
qualquer cidade do Brasil.

5.10.1.1

5.10.1.2

Mensalmente devera ser realizada reunido entre o Coordenador da Central de
Atendimento e a equipe do Poder Judiciario do Estado do Ceara a fim de cumprir as
rotinas de transferéncia de conhecimento previstas no contrato. Esta reunidao podera
ocorrer por videoconferéncia, a critério do CONTRATANTE. Outras formas de interagédo
e troca de conhecimento poderao ser estabelecidas pelas partes, com vistas a garantir a
melhoria continua dos servigos prestados. O numero de reunides podera ser aumentado,
mediante comunicagdo prévia a CONTRATADA, quando da ocorréncia de situagdes
especificas que demandem maior interagdo com a equipe do Poder Judiciario do Estado
do Ceara.

A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, efetuar visitas técnicas as dependéncias
da Central de Atendimento para fins de avaliagao e auditoria.

5.10.2 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto - O Servigco de Suporte em
2° Nivel Remoto estara localizado na Central de Atendimento, nas dependéncias da
CONTRATADA, em qualquer cidade do Brasil.

5.10.3 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial - O Servigo de Suporte
em 2° Nivel Presencial estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE nos locais
abaixo discriminados:

5.10.3.1

5.10.3.2

5.10.3.3

Sede do TJCE — no prédio do Centro de Documentagdo e Informatica, sendo
responsavel por prestar atendimento a todas as unidades vinculadas ao Poder Judiciario
do Estado do Ceara bem como a todas as unidades do Poder Judiciario vinculadas ao
Polo da Regido Metropolitana de Fortaleza;

Foérum Clévis Bevilaqua na Comarca de Fortaleza, sendo responsavel por prestar
atendimento a todas a unidades do Poder Judiciario da Comarca de Fortaleza;

Nos Polos do Interior, o Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial estara localizado nas
dependéncias da CONTRATANTE, no prédio do Férum da Cidade Sede Polo de
Atendimento do Interior do Estado, quais sejam:

5.10.3.3.1 Polo de Juazeiro do Norte;

5.10.3.3.2 Polo de Sobral;

5.10.3.3.3 Polo de Crateus;

5.10.3.3.4 Polo de Limoeiro do Norte;

5.10.3.3.5 Polo de Itapipoca;

5.10.3.3.6 Polo de Baturité

5.10.3.3.7 Polo de Quixada.

5.10.3.3.8 A acomodacdo do Servico de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da

CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades
judicias e administrativas, quando nao for possivel solucionar a demanda do usuario
por meio do servigo de suporte em 2°Nivel Remoto.

5.10.3.3.9 A CONTRATANTE disponibilizara espacgo fisico, mobiliario e computador a serem

utilizados pela equipe do servico de suporte em 2° Nivel Presencial da
CONTRATADA.
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5.10.4 TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas estara
localizado nos seguintes pontos:

5.10.4.1 Sede do TJCE — no prédio do Centro de Documentagéo e Informatica;
5.10.4.2 Foérum Clovis Bevilagua na Comarca de Fortaleza;

5.10.5 TAREFAS DE ROTINA - Servigo de Suporte em 3° Nivel — Sustentagdo da Infraestrutura
Tecnoldgica e Gerenciamento de Processo de Tl - O Servigo de Suporte em 3° Nivel para as
Tarefas de Rotina estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE.

5.10.6 TAREFAS DE DEMANDA - Para as tarefas de demanda, os servigos poderao ser feitos nas
dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta determinar. Todos os custos referentes a
prestagdo dos servicos das Tarefas de Demanda serdo arcados pela CONTRATADA,
incluindo despesas com deslocamento e hospedagem de seus profissionais quando for
necessario. As Tarefas de Demanda serdo executadas de forma presencial, podendo, para as
tarefas executadas pela equipe de 3° Nivel, ser executadas de forma remota, desde que
autorizado pela CONTRATANTE.

5.11 Metodologia de trabalho

ID Bem/Servigo/ltem Forma de Execug¢ao/Fornecimento Justificativa

Conforme especificado no Anexo 02 — Central de .
Atendimento do Edital de Pregéo Eletrdnico n® 48/2014. Admetof)ollcr)]gla
Conforme especificado no Anexo 03 — TAREFAS DE & trabalho

1 Central de Atendimento

TAREFAS DE SUPORTE —

. . . dotada é a
2 . o NIt SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel do Edital ad .
Servigo de Suporte de 1° Nivel de Pregao Eletronico n° 48/2014. ?5?5{?;‘52?
TAREFAS DE SUPORTE — Conforme especm_cado no Anexo 04 - TAREFAS I_DE também, a
3 . - SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel do Edital
Servigo de Suporte de 2° Nivel - e o que melhor se
de Pregéao Eletrbnico n°® 48/2014. adequa s
_ Conforme especificado no Anexo 05 — TAREFAS DE idad
4 | TAREFAS DEROTINA™ | ROTINA - Servigo de Suporte de 3° Nivel do Edital de | " qo s

. IA -
Servigo de Suporte de 3° Nivel Pregao Eletronico n° 48/2014. e

TAREFAS DE DEMANDA — Conforme especificado no Anexo 06 — TAREFAS DE Estado do
5 |Servigos de Suporte de 2° e 3°| DEMANDA — Servigos de Suporte de 2° e 3° Nivel do Ceara.
Nivel Edital de Pregao Eletrénico n° 48/2014.

Cldausula Sexta — Da Metodologia de Avaliacdo da Qualidade e Niveis Minimos de Servigo

Para o acompanhamento e avaliagdo dos servigos da CONTRATADA, seréo estabelecidos e
utilizados os Niveis Minimos de Servigos (NMS’s) entre as partes, baseando-se em indicadores e metas,
definidos para os servigos.

Paragrafo Primeiro — Niveis de servigo sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos
entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores
relacionados com o0s servigos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,
abrangéncia/cobertura e seguranga.

Paragrafo Segundo — Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados
com a natureza e caracteristica dos servigos contratados, para os quais foram estabelecidas metas
quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA. Esses indicadores sdo expressos em unidades de
medida como, por exemplo: percentuais, tempo medido em horas ou minutos, nimeros que expressam
quantidades fisicas, dias uteis e dias corridos.

Paragrafo Terceiro — A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servigo sera mensal,
devendo a CONTRATADA elaborar relatério gerencial de servigos, apresentando-o ao TJCE até o 5° dia util
do més subsequente ao da prestacdo do servigo, durante a realizagdo da Reunido Mensal de
Acompanhamento. Devem constar desse relatério, entre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis
de servigco alcangados, recomendagbes técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo e
demais informacdes relevantes para a gestdo contratual. O contetdo detalhado e a forma do relatério
gerencial serdo definidos pelas partes.
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Pardgrafo Quarto — Os indicadores de desempenho estdo estabelecidos no Anexo 09 -
Indicadores de Niveis Minimos de Servigo do Edital de Pregao Eletrénico n° 48/2014. Tais indicadores
deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da Contratada, no “Relatério de
Gerencial dos Servigos” do Contrato, onde sera possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a
depuragéo do processo.

Paragrafo Quinto — Os Niveis Minimos de Servigos devem ser considerados e entendidos,
pela CONTRATADA, como um compromisso de qualidade, que assumira, junto a CONTRATANTE.

Paragrafo Sexto — A analise dos resultados destas avaliagbes, pela CONTRATANTE, resultara
em adverténcias, penalizagdes e redugdo na fatura, caso a CONTRATADA n&o cumpra com 0S seus
compromissos, de qualidade e desempenho.

Pardgrafo Sétimo — Os primeiros 90 (noventa) dias apos o inicio da execugdo dos servigos
serdo considerados como periodo de estabilizagdo, durante o qual a CONTRATADA devera proceder a
todos os ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificagao das equipes, bem como
nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestagédo dos servigos, de modo a assegurar o alcance
das metas estabelecidas. Caso haja prorrogagao da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de
estabilizagao.

Paragrafo Oitavo — As metas de nivel de servigco serdo implementadas gradualmente durante
o periodo de estabilizagdo, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequagéo progressiva de seus
servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho pleno requerido pelo Poder Judiciario do
Estado do Ceara. Para tanto, serdo consideradas as seguintes metas:

a) Etapa 1 (E1) — no primeiro més de execugcdo a CONTRATADA estara livre de adverténcias e
penalidades, caso nado possa medir ou ndo atinja os indices estabelecidos pelo
CONTRATANTE;

b) Etapa 2 (E2) — no segundo més de execucdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E2;

c) Etapa 3 (E3) — no terceiro més de execugcdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E3;

d) Etapa 4 (E4) - no quarto més de execugcdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E4. Estas metas passardo a ser as metas definitivas
para apuragao dos niveis minimos de servigos prestados;

Paragrafo Nono — Os valores correspondentes as metas a serem atingidas podem ser
alterados a qualquer momento, desde que de comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

Paragrafo Décimo — Os prazos acima serdo contados a partir da data de inicio da prestacao de
servigcos da Central de Atendimento.

Paragrafo Décimo Primeiro — No Anexo 09 — Indicadores de Niveis Minimos de Servigo do
Edital de Pregao Eletrénico n° 48/2014, consta tabela com as metas de servigo estabelecidas para cada
Etapa.

Clausula Sétima — Do Precgo e das Condicées de Pagamento

A CONTRATANTE pagara a CONTRATADA, pelos servigos prestados, o valor global de
R$ ( ), referente aos servicos descritos no Anexo
deste Contrato.

Paragrafo Primeiro — A Reunido Mensal de Acompanhamento devera ocorrer até o 5° dia util
do més subsequente ao da prestagdo dos servigos. Na Reunido Mensal de Acompanhamento devera ser
entregue a CONTRATANTE o Relatério Gerencial dos Servigos.

Paragrafo Segundo — A estrutura e a definigdo do contelido do Relatério Gerencial dos
Servigos sera definida durante a Fase de Transigao Inicial.

Paragrafo Terceiro — O pagamento referente aos servigos sera realizado através de depdsito
bancario preferencialmente nas agéncias do BANCO BRADESCO S/A, devendo as solicitagbes de
pagamento, referentes a execugdo dos servigos previamente autorizadas, serem entregues até o dia 10

196
Pregéo Eletronico n.° 48/2014 h
Contratagdo de servigos de service desk. \KL\



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

(dez) do més subsequente a prestacdo dos mesmos, e 0 pagamento devera ser realizado, sem quaisquer
acréscimos e atualizagdo monetaria, até o Ultimo dia util do referido més, devidamente atestado pelo(s)
setor(es) competente(s) deste Tribunal de Justiga;

Pardgrafo Quarto — Os servicos serdo faturados mensalmente apés a solicitagdo de
pagamento por parte da CONTRATADA e aceite do Relatério de Niveis Minimos de Servigo, por parte da
CONTRATANTE.

Pardgrafo Quinto — Caso a CONTRATADA ndo cumpra com oS seus compromissos, de
qualidade e desempenho, tera a sua fatura reduzida conforme estabelecido no Anexo 09 — Indicadores de
Niveis Minimos de Servico do Edital de Pregéo Eletrénico n° 48/2014. Neste caso a CONTRATADA sera
notificada conforme especificado no item 16. MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO do Anexo 01 —
Termo de Referéncia do Edital de Pregao Eletronico n° 48/2014.

Pardgrafo Sexto — Quando houver divergéncia entre a solicitagdo de pagamento apresentada e
a prestagao dos servigos verificada pela CONTRATANTE, a parte incontroversa podera ser faturada ficando
a parte controversa para ser discutida e compensada na fatura posterior.

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

Paragrafo Oitavo — O Tribunal de Justica reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato
da ATESTACAO, caso o objeto ndo esteja em conformidade com as condi¢des deste instrumento;

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

Paragrafo Décimo — Os valores da(s) NF(s) / Fatura(s) deverdo ser os mesmos consignados
na Nota de Empenho, sem o que nao sera liberado o respectivo pagamento. Em caso de divergéncia, sera
estabelecido prazo para a Contratada fazer a substituicao desta(s) NF(s) / Fatura(s).

Paragrafo Décimo Primeiro — Tendo em vista a Resolugao n°. 169, de 31 de janeiro de 2013,
alterada pela Resolugdo n° 183, de 24 de outubro de 2013 do Conselho Nacional de Justiga (CNJ),
determinando a necessidade de a Administragao Publica manter rigoroso controle das despesas contratadas
e assegurar o pagamento das obrigagdes trabalhistas de empregados alocados na execugao de contratos
quando a prestagao dos servigos ocorrer nas dependéncias de unidades jurisdicionadas ao CNJ:

Paragrafo Décimo Segundo — As rubricas de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3
constitucional, 13° salario e multa do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia dos
encargos previdenciarios e FGTS sobre as férias, 1/3 constitucional e 13° salario serdo deduzidas do
pagamento do valor mensal devido a CONTRATADA, e depositadas exclusivamente em banco publico
oficial.

Paragrafo Décimo Terceiro — Os depésitos de que trata o paragrafo anterior, serdo efetivados
em conta-depésito vinculada (bloqueada para movimentagéo), aberta no nome da CONTRATADA e por
contrato, unicamente para essa finalidade e com movimentagao somente por ordem do TRIBUNAL.

Paragrafo Décimo Quarto — O montante mensal do depésito vinculado sera igual ao somatorio
dos valores das seguintes rubricas:

a) Férias;

b) 1/3 constitucional;

c) 13° salario;

d) multa do FGTS por dispensa sem justa causa;

e) incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13°
salario;

Pardgrafo Décimo Quinto — Os percentuais das rubricas mencionados no Paragrafo Décimo

Quarto para fins de retengéo s&o os seguintes:
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GRUPO B % ENCARGOS
13® Saldrio 8.33%
Férias 8.33%
Abono de Férias (1/3 Constitucional) 2.78%
Auxilio Doenga 0.00%
Liceng¢a Paternidade 0.00%
Faltas (legais e'ou abonadas) 0.00%
Acidente de Trabalheo 0.00%
TOTAL GRUPO B 19,44%
GRUPO C % ENCARGOS
Aviso Prévio Indenizado 0.33%
Aviso Prévio 0.04%
Indenizacdo Adicional 0,08%
FGTS Rescisdes sem Justa Causa 3.60%
TOTAL GRUPO C 4,05%
GRUPO D % ENCARGOS
Incidéncia Acumulativa 6,96 %
TOTAL GRUPO D 6,96%
Lucro s/encargos piretencdo(™) 0,00%
TOTAL ENCARGOS a RETER 30,45%

(*) Lucro proposto incidente sobre o somatdrio do Grupo B, Ce D

Paragrafo Décimo Sexto — Os valores referentes as rubricas mencionadas no paragrafo
anterior serao retidos do pagamento mensal a empresa CONTRATADA, desde que a prestagdo dos servigos
ocorra nas dependéncias do TRIBUNAL, e que o periodo trabalhado pelo funcionario da CONTRATADA seja
superior a 30 (trinta) dias de forma continua.

Paragrafo Décimo Sétimo — A CONTRATADA podera solicitar autorizagdo do TRIBUNAL para:

a) RESGATAR da conta-depdsito vinculada (bloqueada para movimentagdo) os valores
despendidos com o pagamento de verbas trabalhistas e previdenciarias que estejam
contempladas nas mesmas rubricas do Paragrafo Décimo Quarto, desde que comprovado
se tratar dos empregados alocados pela CONTRATADA para prestagdo dos servigcos
contratados;

b) MOVIMENTAR os recursos da conta-depdsito vinculada (bloqueada para movimentagao),
diretamente para a conta-depésito dos empregados alocados na execugéo deste Contrato,
desde que para o pagamento de verbas trabalhistas que estejam contempladas nas
mesmas rubricas do Paragrafo Décimo Quarto.

Paragrafo Décimo Oitavo — Para resgatar os recursos da conta-depésito vinculada, a
CONTRATADA, ap6s pagamento das verbas trabalhistas e previdenciarias, deverd apresentar a unidade
competente do TRIBUNAL os documentos comprobatérios de que efetivamente pagou a cada empregado
as rubricas indicadas no Paragrafo Décimo Quarto.

Paragrafo Décimo Nono — O TRIBUNAL expedira, apds a confirmacdo do pagamento das
verbas trabalhistas retidas, a autorizacdo do RESGASTE, encaminhando a referida autorizagdo ao banco
publico oficial no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data da apresentagdo dos documentos
comprobatérios pela empresa.

Paragrafo Vigésimo — No caso autorizagdo para MOVIMENTAR os recursos da conta-deposito
vinculada, o TRIBUNAL solicitara ao banco publico oficial que, no prazo de 10 (dez) uteis, contados da data
da transferéncia dos valores para a conta-depdsito do beneficiario, apresente os respectivos comprovantes
de depdsitos.

Paragrafo Vigésimo Primeiro — O TRIBUNAL verificard os percentuais das rubricas do
Paragrafo Décimo Quarto, além de realizar o acompanhamento, o controle e a verificagdo dos calculos
efetuados, a confirmacgéo dos valores e da documentacdo apresentada e demais verificacdes pertinentes,
bem como autorizagdo para movimentar a conta-depésito vinculada — bloqueada para movimentagao.
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Paragrafo Vigésimo Segundo — Nenhuma importancia ou prestacdo direta sera devida pelo
TJCE ao Banco, pela prestagao dos servigos oferecidos.

Paragrafo Vigésimo Terceiro — Os saldos da conta-depésito vinculada — bloqueada para
movimentagao — serdo remunerados pelo indice da poupanga ou outro definido no acordo de cooperagao,
sempre escolhido o de maior rentabilidade.

Paragrafo Vigésimo Quarto — Caso o banco publico promova desconto diretamente na conta-
depdsito vinculada — bloqueada para movimentagao, o valor das despesas com a cobranga de abertura e de
manutencgdo da referida conta-depdsito sera retido do pagamento do valor mensal devido a CONTRATADA e
depositado na conta-depésito vinculada.

Paragrafo Vigésimo Quinto — A CONTRATADA tem o prazo de 20 (vinte) dias, a contar da
notificagdo do TRIBUNAL, para assinar os documentos de abertura da conta-depésito vinculada — bloqueada
para movimentagao — e de termo especifico do banco publico oficial que permita ao TRIBUNAL ter acesso
aos saldos e extratos, e vincule a movimentagdo dos valores depositados a autorizagdo do TRIBUNAL,
conforme modelo indicado no termo de cooperagéo (anexo da Resolugéo 169 do CNJ), sob pena de multa,
sem prejuizo das demais penalidades previstas em Lei.

Paragrafo Vigésimo Sexto — A CONTRATADA tem o prazo de 05 (cinco) dias, apds o inicio da
prestagédo do servigo, para fornecer as informagdes dos salarios e respectivos valores calculados para todos
os profissionais residentes.

Cldusula Oitava — Dos Reajustes e dos Recursos Orgcamentdrios

Apos 12 (doze) meses da data de apresentagdo da proposta, a CONTRATADA, mediante
justificativa, podera solicitar reajuste do valor contratual com base na variagao do IPCA.

Paragrafo Primeiro — Em caso de extingado do referido indice, a CONTRATANTE fara opgéo de
indice que servira de base para o reajuste.

Paragrafo Segundo — As despesas decorrentes da execugdo deste Contrato correrdo por
conta do Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizagédo do Poder Judiciario do Estado do Ceara —
FERMOJU, tendo como Fonte os recursos diretamente arrecadados, na seguinte dotagdo orgcamentaria:

04200001.2.61.013.14353.100000.33903900.70.1

Clausula Nona — Da Propriedade, Sigilo e Restric6es

A contratada cedera ao Tribunal de Justica do Estado do Ceara, nos termos do art. 111, da Lei
Federal N.° 8.666/93, combinado com o art. 4.°, da Lei Federal N.° 9.609/98, o direito patrimonial e a
propriedade intelectual em carater definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servigos
contratados, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatérios, artefatos, descrigcbes técnicas,
prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais, fontes dos cdédigos de
programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet e Internet e qualquer outra
documentagéo produzida no escopo da presenta contratagdo, em papel ou em midia eletrbnica, sendo
vedada sua cessao, locagao ou venda a terceiros.

Paragrafo Primeiro — Toda a documentagdo produzida pela CONTRATADA referente a
implantagcéo dos servicos e documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade de forma
perpétua do TJCE, ndo precisando este Tribunal de autorizacdo da Contratada para reproduzir, distribuir e
publicar em documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administragdo considerar necessario. Na
assinatura do Contrato a Contratada devera entregar a Declaragdo de cessao patrimonial/autoral conforme o
ANEXO 17 — DECLARACAO CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS do Edital de Pregdo
Eletrénico n° 48/2014.

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

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

Pardgrafo Quarto — Para efeito do cumprimento das condigdes de propriedade e
confidencialidade estabelecidas, a CONTRATADA exigira de todos os seus empregados que, a qualquer
titulo, venham a integrar a equipe executante do Objeto deste Contrato, a assinatura do ANEXO 15 -
TERMO DE COMPROMISSO, bem como a assinatura do ANEXO 16 — TERMO DE CIENCIA do Edital de
Pregéo Eletrénico n° 48/2014 onde o signatario e os funcionarios que compdem seu quadro funcional
declaram-se, sob as penas da lei, ciente das obrigagdes assumidas e solidario no fiel cumprimento das
mesmas.

Clausula Décima — Da Vigéncia

A vigéncia deste contrato sera de 30 (trinta) meses, a contar de sua assinatura, podendo ser
prorrogado até o limite de sessenta meses, em conformidade com o disposto no Art. 57, inciso Il, da Lei
Federal n° 8.666/1993, por ser considerado pela CONTRATANTE, servigo de natureza continua.

Clausula Décima Primeira — Da Garantia Contratual

Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigagbes contratuais assumidas, inclusive
pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestara garantia no percentual de 5% (cinco por
cento) do valor total do contrato, em até 05 (cinco) dias corridos contados do ato de convocagédo para
apresentacdo da garantia contratual e assinatura de contrato, podendo a CONTRATADA optar por qualquer
das modalidades previstas no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:

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

b) Quando se tratar de caugao em dinheiro, devera ser recolhido na Secretaria de Finangas do
TJCE;

c) Seguro garantia;
d) Fianga bancaria.

Paragrafo Primeiro — Em se tratando de fianga bancaria, devera constar do instrumento a
expressa renuncia pelo fiador dos beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cadigo Civil;

Pardagrafo Segundo — Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer
obrigacao, a Contratada devera re-integralizar o seu valor, no prazo nao superior a 10 (dez) dias corridos,
contados da data em que for notificada;

Paragrafo Terceiro — A ndo apresentagdo da garantia até a assinatura contratual ou sua
apresentacdo em desacordo com o prazo fixado significara recusa a assinatura do contrato, ensejando
aplicagéo das sangbes previstas;

Pardgrafo Quarto — No caso de rescisdao do contrato, a garantia se presta a cobrir prejuizos
comprovados;

Pardgrafo Quinto — A garantia ofertada devera cobrir multas aplicadas, bem como obrigagdes
trabalhistas e previdenciarias, ndo devera ser proporcional ao tempo de vigéncia do contrato, garantindo sua
totalidade durante todo o periodo de vigéncia. Nao sera aceita clausula que preveja a realizagdo do contrato
por terceiros, bem como clausula que preveja a subrogagao da seguradora nos créditos da segurada. Deve,
também, ser concedido pela seguradora, prazo minimo de 30(trinta) dias para comunicagéo pelo TJCE das
falhas cometidas pela segurada.
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Clausula Décima Segunda — Da Forma de Acompanhamento do Contrato

O acompanhamento e a fiscalizagao da execugédo do Contrato seréo realizados por servidores
do TJCE e designados como Fiscais do Contrato, os quais obedecerdo as disposicbes de normas e
resolucdes internas do Tribunal, assim como o artigo 25 da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG,
de 12 de novembro de 2010.

Pardgrafo Primeiro — Conforme alinea “a” do inciso | do artigo 25 da INSTRUCAO
NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de 12 de novembro de 2010, cabera a fiscalizagdo providenciar
elaboracao do Plano de Inser¢ao da contratada.

Pardgrafo Segundo — Conforme alinea “b” do inciso | do artigo 25 da INSTRUCAO
NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de 12 de novembro de 2010, devera ser realizada reunido inicial com
participagao dos Fiscais do Contrato, do Representante Legal da Contratada (apresentando o Preposto da
mesma) e demais intervenientes identificados.

Parégrafo Terceiro — Conforme item 2 da alinea “b” do inciso | do artigo 25 da INSTRUCAO
NORMATIVA N° 4 da SLTI/MPOG, de 12 de novembro de 2010, entrega, por parte da Contratada, a pauta
da reunido mencionada acima contemplara a entrega do Termo de Compromisso e do Termo de Ciéncia.

Pardgrafo Quarto — Os papéis e responsabilidades para gestao do contrato sdo os seguintes:

ID Papel Entidade Responsabilidade
Avaliagdo da qualidade dos servigos realizados e
justificativas, de acordo com os Critérios de
Aceitagao definidos em contrato;
Identificacdo de ndo conformidade com os termos
contratuais;
Verificagdo da manutencdo das condigdes
classificatdrias referentes a habilitagao técnica.
Verificagdo de manutencdo das condigdes
elencadas no Plano de Sustentagdo (Documento
elaborado no planejamento da contratagao, que visa
Para o ltem 1 — TAREFAS DE |9arantir a continuidade do negdcio durante e apds a
SUPORTE — Servico de Suporte entrega da Solugdo de Tecnologia da Informacéo,
de 1° e 2° Nivel: Chefe do bem como apos o ence_rramento do contrato);
Servico de Operagio Comunicar por esc_rlto ao gestor do contrato
Para o Item 2 - TAREFAS DE quglquer_ faltg cometida pela empresa cont_ratada,
ROTINA — Servico de Suporte seja por inadimplemento de clausula ou condigédo do
contrato, ou por servigo executado de forma
inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado,
formando o dossié das providéncias adotadas para
fins de materializagdo dos fatos que poderéo levar a
aplicagéo de sangao ou a rescisao contratual;
Sugerir ao gestor do contrato a aplicacdo de
penalidades nos casos de inadimplemento parcial
ou total do contrato;
Realizar pessoalmente a medicdo dos servigos
contratados;
Recusar servico ou fornecimento irregular ou em
desacordo com condigdes previstas em edital, na
proposta da contratada e no contrato;
Receber e dirimir reclamagdes relacionadas a
qualidade de servigos prestados;
Averiguar se é o contratado quem executa o
contrato e certificar-se de que nao existe cesséo ou
subcontratacao fora das hipoteses legais;
Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por
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parte do contratado, a exemplo da jornada de
trabalho, limitagbes de horas extras, descanso
semanal, bem como da obediéncia as normas de
seguranga do trabalho, a fim de evitar acidentes
com agentes administrativos, terceiros e
empregados do contrato;

Atestar a efetiva realizagdo do objeto contratado
para fins de pagamento  das  faturas
correspondentes;

Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e
provas necessarios ao controle da qualidade dos
materiais, servigos e equipamentos a serem
aplicados nos servigos.

Fiscal
Requisitante
do Contrato

Chefe do Servigo de
Atendimento ao Usuario

Avaliagdo da qualidade dos servigos realizados e
justificativas, de acordo com os Critérios de
Aceitacdo definidos em contrato, em conjunto com o
Fiscal Técnico quando solicitado pelo Gestor do
Contrato;

Identificagdo de ndo conformidade com os termos
contratuais, em conjunto com o Fiscal Técnico
quando solicitado pelo Gestor do Contrato;
Verificagdo da manutengdo da necessidade,
economicidade e oportunidade da contratagao;

Verificagdo de manutengcdo das condicbes
elencadas no Plano de Sustentagdo (Documento
elaborado no planejamento da contratagéo, que visa
garantir a continuidade do negdcio durante e apods a
entrega da Solugcdo de Tecnologia da Informagéo,
bem como apds o encerramento do contrato), em
conjunto com o Fiscal Técnico quando solicitado
pelo Gestor do Contrato;

Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e
provas necessarios ao controle da qualidade dos
materiais, servigos e equipamentos a serem
aplicados nos servigos, em conjunto com o Fiscal
Técnico;

Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por
parte do contratado, a exemplo da jornada de
trabalho, limitagbes de horas extras, descanso
semanal, bem como da obediéncia as normas de
seguranga do trabalho, a fim de evitar acidentes
com agentes administrativos, terceiros e
empregados do contrato, em conjunto com o Fiscal
Técnico quando solicitado pelo Gestor do Contrato;

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

Comunicar por escrito ao gestor do contrato
qualquer falta cometida pela empresa contratada,
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seja por inadimplemento de clausula ou condigédo do
contrato, ou por servico executado de forma
inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado,
formando o dossié das providéncias adotadas para
fins de materializagédo dos fatos que poderéo levar a
aplicagdo de sangao ou a rescisdo contratual, em
conjunto com o Fiscal Técnico quando solicitado
pelo Gestor do Contrato;

Sugerir ao gestor do contrato a aplicacdo de
penalidades nos casos de inadimplemento parcial
ou total do contrato, em conjunto com o Fiscal
Técnico quando solicitado pelo Gestor do Contrato.

Fiscal
Administrativo

Diretor (a) de Divisao de
Apoio Administrativo da
SETIN

Certificar-se do correto calculo e recolhimento das
obrigagoes trabalhistas, previdenciarias, e tributarias
decorrentes do contrato;

Proceder a obrigatéria liquidagdo da despesa,
mediante fatura de servico devidamente atestada
pelo fiscal técnico, para fins de apuragdo da origem
e do objeto do que se deve pagar, da importancia
exata a ser paga e a quem se deve pagar para
extinguir a obrigagdo, com base no contrato, na nota
de empenho e nos comprovantes de entrega do
material ou da efetiva prestacdo do servigo, em
conformidade com o disposto nos arts. 62 e 63 da
Lei n°® 4.320, de 17 de marco de 1964;

Efetuar o controle da vigéncia, realizando
comunicado ao fiscal técnico em tempo habil, uma
vez que este devera controlar os prazos de
execugao, necessidades de prorrogagdes ou nova
contratagdo, ficando o fiscal administrativo
responsavel pelo controle da época de
reajustamento dos pregos contratados, tomando as
providéncias cabiveis em tempo habil junto a Divisao
Central de Contratos e Convénios do TJCE, quando
necessario;

Verificar se a empresa contratada cumpriu com a
garantia prevista no contrato.

Gestor do
Contrato

Secretario(a) de Tecnologia
da Informagao

Manter registro préprio, atualizado, das ocorréncias
relacionadas a execucgao do contrato;

Acompanhar o cumprimento do cronograma de
execugao e dos prazos previstos;

Determinar a contratada a regularizagado das falhas
ou defeitos observados, assinalando prazo para
corregao;

Relatar, por escrito, a autoridade competente do
6rgao responsavel, a inobservancia de clausulas
contratuais ou quaisquer ocorréncias que possam
trazer dificuldades, atrasos, defeitos e prejuizos a
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execugao da avenga, em especial 0s que ensejarem
a aplicagao de penalidades;

Comunicar a autoridade competente do o6rgao
responsavel, apresentando as devidas justificativas,
a eventual necessidade de acréscimos ou
supressodes de servigos, materiais ou equipamentos,
identificadas no curso das atividades de fiscalizacao;

Solicitar a contratada a substituicdo de empregado
ou preposto da contratada e aprovar, previamente,
mediante termo juntado ao processo, a substituicao
de iniciativa da contratada, quando assim exigir o
contrato;

Receber, definitivamente, por meio de ateste na
nota fiscal/fatura ou documento equivalente,
devidamente discriminado, obras, servicos e
materiais;

Acompanhar o prazo de vigéncia do contrato e
manifestar-se, quando provocado pela
Administragcao, sobre os aspectos de oportunidade,
conveniéncia, razoabilidade e economicidade
administrativa de realizar-se alteragédo, prorrogagao
ou rescisdao do contrato, anexando, quando for o
caso, documentagdo comprobatéria;

Clausula Décima Terceira — Das Sang6es Administrativas

A CONTRATADA estara sujeita pelo descumprimento de prazos e condi¢gdes de atendimento,
inexecugao total ou parcial, a juizo da fiscalizagdo e da administragdo do Tribunal de Justica do Estado do

Ceara.

Pardagrafo Primeiro - Pela inexecugao total ou parcial do objeto definido neste Contrato, o
TJCE podera, garantida a prévia defesa, aplicar a Contratada, as sangdes a seguir, de acordo com o grau
do prejuizo causado pelo descumprimento das respectivas obrigagdes:

a)

b)

d)

ADVERTENCIA escrita quando se tratar de infragdo leve, a juizo da fiscalizag&o, no caso de
descumprimento das obrigagbes e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda no
caso de outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos ao TJCE desde que néo caiba a
aplicagcao de sanc¢ao mais grave;

MULTA de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor faturado pela empresa no periodo
de 06 (seis) meses, para cada indicador de nivel de servico que apresente discrepancia
superior a 10% em relagdo a meta prevista em 03 (irés) medigbes em meses consecutivos,
ou alternados, realizadas no intervalo de 06 (seis) meses, até o limite de 10% (dez por
cento) sobre o valor faturado neste mesmo periodo;

MULTA de 1% (um por cento) sobre o valor total faturado para o contrato, no més da
infracdo, para cada ocorréncia de descumprimento de obrigagdes contratuais que nao sejam
relacionadas ao atingimento das metas estabelecidas para os indicadores de nivel de
servigo, até o limite 10% (dez por cento) sobre o valor total faturado para o contrato no més
da infragao;

MULTA de 1% (um por cento) sobre o valor total faturado para o contrato, no més da
infracdo, para cada indicador/meta de niveis de servigo que tenha sido objeto de tentativa de
fraude, manipulagéo ou descaracterizagdo pela CONTRATADA, até o limite 10% (dez por
cento) sobre o valor total faturado para o contrato no més da infragao;
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e) MULTA de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, em caso de inexecugéo total
da obrigagdo assumida, caracterizando-se quando houver reiterado descumprimento de
obrigac¢des contratuais.

f) MULTA de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal a ser pago pelas Tarefas de
Suporte, pelo atraso no inicio do servigo do Item 1 - TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de
Suporte de 1° e 2° Nivel, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento) do valor
mensal a ser pago pelas Tarefas de Suporte.

g) MULTA de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal faturado para as Tarefas de
Rotina, para cada TAREFA DE ROTINA n&o executada, por dia ndo executado, até o limite
de 10% (dez por cento) do valor mensal faturado para as Tarefas de Rotina.

h) MULTA de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado na respectiva ordem de servigo pela
nao execucao da Tarefa de Demanda.

i) MULTA de 0,3% (trés décimos por cento) por dia sobre o valor dos servigos entregues com
atraso, até o percentual de 9% (nove por cento) e mais 1% (um por cento) caso ultrapasse
os 30 dias de atraso. Decorridos mais de 30 (trinta) dias de atraso o TJCE podera decidir
pela rescisao, em razao da inexecugao total.

j) MULTA de 1% (um por cento) por dia sobre o valor da garantia contratual, pela néo
apresentacao/atualizagéo, até o percentual de 10% (dez por cento), no prazo estabelecido
neste instrumento, da garantia de execugao contratual.

k) MULTA de 0,5% (meio por cento) por evento sobre o valor global atualizado do contrato,
pela ndo manutengdo das condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no instrumento
convocatorio, até o limite de 10% (dez por cento) sobre o valor global atualizado do contrato.

I) SUSPENSAO TEMPORARIA de participar em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administracéo, pelo prazo néo superior a 5 (cinco) anos;

m) DECLARAGAO DE INIDONEIDADE para licitar ou contratar com a Administragdo Publica
enquanto perdurarem os motivos que determinaram sua punigao ou até que seja promovida
a sua reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que o contratado ressarcir a Administragdo pelos prejuizos resultantes e
apos decorrido o prazo da sangao aplicada com base no inciso anterior.

Paragrafo Segundo — As sangdes e multas previstas neste Contrato poderdo ser aplicadas

forma distinta ou cumulativa.

Paragrafo Terceiro - As multas aplicadas ndo impedem que o Tribunal de Justica do Estado do
Ceara rescinda unilateralmente o contrato e aplique outras sangdes, tudo conforme previsdo na Lei n°
8.666/93 e a Lei n° 10.520/2002.

Pardagrafo Quarto - Ao TJCE sera assegurado, apds regular processo administrativo, utilizar a
garantia para permitir a compensagdo da multa aplicada. Se a multa for de valor superior ao valor da
garantia prestada, além da perda desta, respondera a CONTRATADA pela sua diferenga, a qual sera
descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela Administracdo ou ainda, quando for o caso,
cobrada judicialmente.

Pardgrafo Quinto - 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.

Clausula Décima Quarta — Da Rescisao

O inadimplemento das clausulas e condigbes previstas neste Contrato, por parte da
CONTRATADA, assegurara ao CONTRATANTE o direito de da-lo por rescindido mediante notificagdo por
meio de oficio entregue diretamente ou por via postal, com prova de recebimento.

Pardgrafo Primeiro - Constituem motivo para rescisdo contratual:
a) O nao cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes ou prazos;
b) O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e prazos;

c) A lentiddo do seu cumprimento, levando o Tribunal a comprovar a impossibilidade da
execugao do servigo, nos prazos estipulados;
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d) O atraso injustificado no inicio dos servigos;

e) A paralisagdo dos servigos, sem justa causa e prévia comunicagéo ao Tribunal;

f) A subcontratagao total ou parcial das obrigagdes contraidas;

g) A associacao da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia total ou parcial das
obrigagdes contraidas, bem como a fusao, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA, que
afetem a boa execugdo do Contrato, sem prévio conhecimento e expressa autorizagdo do
Tribunal;

h) O desatendimento das determinagbes regulares da autoridade designada para acompanhar
e fiscalizar a execugéo do Contrato, assim como as de seus superiores;

i) O cometimento reiterado de faltas na execugao do Contrato, anotadas pelo Tribunal;
j) Adecretacao de faléncia ou a instauragao de insolvéncia civil da CONTRATADA;
k) Adissolugdo da CONTRATADA,;

I) A alteragdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA que
prejudique a execugao do Contrato;

m) 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;

n) A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execugao do Contrato;

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

Paragrafo Segundo - A rescisdo do Contrato podera ser determinada por ato unilateral e
escrita do TJCE;

Paragrafo Terceiro - 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 I
da Lei 8666/93;

Pardgrafo Quarto - Podera o Tribunal rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer énus,
no caso de persisténcia no inadimplemento de obrigagcdes pela CONTRATADA, e pelas quais ja tenha a
mesma, sido notificada para providenciar as devidas regularizagoes;

Pardgrafo Quinto - O Contrato podera ser rescindido a qualquer tempo, sem énus de qualquer
espécie, a exclusivo critério do Tribunal, desde que devidamente notificado, devendo este notificar a
CONTRATADA de sua intengao rescisoéria, com antecedéncia minima de 45 (quarenta e cinco) dias corridos.

Clausula Décima Quinta — Das Alterag6es Contratuais

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

Pardgrafo Unico - Alteracdo contratual unilateral, pela Administragdo Publica, quando houver
modificagcdo do projeto ou das especificagbes, para melhor adequagao técnica aos seus objetivos conforme
o artigo 65, inciso |, alinea a, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, a Lei de Licitagdes e Contratos
Administrativos.

Clausula Décima Sexta — Da Legislagao

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 provisérias, bem como pelos preceitos de Direito
Pudblico, regulamentos, instrugdes normativas e ordens de fornecimento, emanados de 6rgéos publicos,
aplicando-se-lhes, supletivamente, nos casos omissos, os principios gerais dos contratos e demais
disposigdes de Direito Privado.
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Clausula Décima Sétima — Do Foro

Fica eleito o foro de Fortaleza (CE) para dirimir quaisquer duvidas oriundas do presente
Contrato, caso ndo possam ser resolvidas por via administrativa, com renuncia 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,
nas presengas 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, xx de xxxxxxxx de 2014.

CONTRATANTE

CONTRATANTE

EMPRESA — CONTRATADA (ASSINATURA/CARIMBO)

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

ANEXO DO CONTRATO

FICHA DE DADOS DO REPRESENTANTE LEGAL

Dados pessoais do(s) representante(s) e/ou procurador(es), devidamente habilitados, da futura
CONTRATADA, indicado(s) para assinatura do Contrato:

NOME

NACIONALIDADE

ESTADO CIVIL

PROFISSAO

RG

CPF

DOMICILIO

CIDADE

UF

FONE

FAX

CELULAR

E-MAIL
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