1.

2.

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR
el n= . € Resolugao n=
(Lei n2 14.133/2021 e Resolucio CNJ n@ 468/2022)

ContratacOes de Solucdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (STIC)

Processo CPA n2 2025/00012836

OBJETO

1.1.

1.2.

Contratacao de empresa especializada nos servigos gerenciados e integrados
de suporte técnico e manutencdo com aplicacdo de pecas para
equipamentos de informatica, redes locais, cabeamento de dados,
softwares, aplicativos e todos os dispositivos relacionados a area de TIC. Isso
inclui a implantacdo de Service Desk e Portal de Servicos de TIC, além de
apoio na gestdo de servicos estratégicos de tecnologia, com a
implementagdo de uma solugao informatizada integrada para gerenciar o
atendimento aos usuarios de TIC, seguindo as melhores praticas do ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

Feita a consulta ao portal Connect-Jus - Conectando a Justica - Acesso
(https://connect.cnj.jus.br/acesso) e o contrato anterior do Tribunal de

Justica de S3do Paulo estd lancada; foram verificados os contratos de outros
Orgaos, porém eles ndo guardam referéncia com as especifica¢cdes e volume
gue o TJSP estd contratando.

DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO (Inc. |, § 12, art. 18, Lei 14.133/21)

2.1 A motivacdo da presente contratacdo é dar continuidade aos servicos
prestados pelo contrato 000.151/2020 cuja vigéncia vai até o dia 30/11/2025, sem
0s quais ficam comprometidos o suporte ao funcionamento da infraestrutura de
TIC da instituicdo; dada a complexidade da operacdo adota-se um prazo de 90
(noventa) dias de transicdo. Em complemento objetiva-se aprimorar o suporte aos
usudrios no uso dos sistemas de informacdo, aplicativos, software, hardware e
demais servicos de TIC alinhados com as melhores praticas de gestdo e com o
novo cenario de disponibilidade de teletrabalho. Dentre os aprimoramentos
necessarios ao cendrio de teletrabalho destacam-se:


https://connect.cnj.jus.br/acesso

2.1.1

2.1.2

2.1.3

2.1.4

2.15

Implementacao de Plataforma de Autosservigo: Permitir
qgue os colaboradores tenham acesso a uma base de
conhecimento abrangente, onde possam buscar solugdes
para problemas comuns. Isso reduzird a dependéncia do
suporte técnico para questoes simples e permitird que a
equipe de Help Desk se concentre em problemas mais
complexos e urgentes.

Atendimento Remoto Avancado: Com a transicao para o
teletrabalho, é crucial haver a capacidade de
fornecimento de um suporte técnico remoto eficiente. A
nova solucdo de Help Desk deve incluir ferramentas
avancadas para permitir que os técnicos resolvam
problemas  diretamente nos  dispositivos  dos
colaboradores, agilizando o processo de resolucdo de
problemas.

Inteligéncia Artificial para Triagem de Chamados:
Implementar um sistema de inteligéncia artificial para
analisar e classificar os chamados recebidos. Isso
permitird direcionar os problemas aos técnicos mais
adequados, acelerando a resolucdo dos problemas e
minimizando o tempo de espera dos colaboradores.

Treinamento Continuo para Colaboradores: Oferecer
sessOes de treinamento regulares para os colaboradores
sobre as melhores praticas de tecnologia e resolucao de
problemas simples. Isso ndo apenas empoderarda os
colaboradores a resolverem questdes basicas por conta
propria, mas também reduzird a carga de trabalho do
Help Desk.

Avaliacao Regular de Desempenho da Equipe de
Atendimento: Estabelecer métricas claras para avaliar a
eficacia do novo sistema de Help Desk. Isso permitira
ajustes continuos para garantir que as necessidades dos
colaboradores, inclusive daqueles em teletrabalho, sejam
atendidas de maneira eficiente.



3. DEMONSTRAGAO DA PREVISAO DA CONTRATAGAO NO PLANO DE CONTRATAGOES

ANUAL (Inc. II, § 12, art. 18, Lei 14.133/21))

Alinhamento ao Plano Anual de Contratagdes 2024 (Capitulo Il da Resolugdo CNJ n?
468/2022)

Item |Descricao

611/2025

Contratacdo de Servico de Service Desk

4. ESTRATEGIA DAS CONTRATAGOES — Capitulo Il da Resolugdo CNJ n2 468/2022

4.1. O objeto pretendido foi precedido de Plano de Contrata¢des de STI, e o
planejamento estd alinhado com o Plano Diretor de Tecnologia da Informagao
e Comunicacdo, com o Planejamento Estratégico Institucional e com a
Estratégia Nacional do Poder Judicidrio e Estratégia Nacional de TIC (ENTIC-

JUD).
Alinhamento ao PDTIC <2021-2026> (Capitulo Il da Resolu¢do CNJ n2 468/2022)

ID | Agdo do PDTIC ID Meta do PDTIC associada
Executar todas as acOes
mapeadas no periodo para

5 | Aprimorar os Recursos de TIC 5.1 | melhoria dos servicos de suporte
e atualizagdo do parque
tecnoldgico.

5. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO (Paragrafo Unico, art. 11, Lei 14.133/21))

5.1 O objeto estd alinhado ao Planejamento Estratégico do Tribunal de Justica de Sao
Paulo 2021-2026 em sua versdo 2. A presente contratacdo estd em concordancia com o
Objetivo 5, em sua Meta 5.1 descrita na tabela abaixo e pode ser consultado no site
https://www.tjsp.jus.br/QuemSomos/PlanejamentoEstrategico




Alinhamento aos Planos Estratégicos (Paragrafo Unico, art. 11, Lei 14.133/21)

ID | Objetivos Estratégicos

5 Aprimorar os Recursos de TIC do Plano Estratégico Institucional 2021-2026 — V2

Meta | Executar todas as agdes mapeadas no periodo para melhoria dos servigos de suporte
5.1 |e atualizacdo do parque tecnoldgico.

6. INSTRUMENTOS DE PLANEJAMENTO (Guia CNJ versao 4.0)

6.1. Na&o hd outros instrumentos de planejamento além dos ja citados.

7. CATALOGO ELETRONICO DE PADRONIZAGCAO (§ 59, art. 12, Provimento CSM n2
2.724/2023)

7.1. O Tribunal de Justica do Estado de S3o Paulo ndo disponibilizou catalogo
eletronico no portal de administracao.

8. REQUISITOS DA CONTRATAGAO (Inc. IlI, § 12, art. 18, Lei 14.133/21))

Os servicos deverdo abranger:

8.1. Suporte técnico de microinformatica em trés niveis (primeiro, segundo e
terceiro), manutencdo preventiva e corretiva de equipamentos fora de
garantia, cabeamento ldgico vertical e horizontal, suporte especializado em
switches de borda, além de atendimento remoto e presencial nos sistemas
corporativos do Tribunal de Justica. Isso inclui a disponibilizacdo de servigos
Chatbot, Chat, App para dispositivos moveis e Portais de Servicos de TIC,
oferecendo autoatendimento online e por meio de base de conhecimento,
bem como o atendimento de solicitagdes de servigos para usuarios internos e
externos, com integragao ao Microsoft Teams.

8.2. Disponibilizacdo e implementacdo de um software de atendimento que
suporte os servicos a serem prestados, levando em consideracdo os controles
de seguranca e requisitos estabelecidos pelas normas e cddigos de melhores
praticas de Governanca de TIC.

8.3. Implementacdo de uma solucdo de sistema informatizado que suporte os
servicos a serem prestados, seguindo as melhores praticas de gestdo de TIC
(ITIL em sua ultima versao).




8.4.

8.5.

8.6.
8.7.

8.8.

8.9.

8.10

8.11

O software de atendimento para Gerenciamento de Servicos de TIC deve
oferecer acesso a todas as disciplinas do ITIL listadas abaixo, para garantir o
gerenciamento adequado de todo o ciclo de vida da gestao de servicos de TIC:

a) Gerenciamento de Mudancas (CHG - Change Management);

b) Gerenciamento de Incidentes (IM - Incident Management);

c) Gerenciamento de Conhecimento (KM - Knowledge Management);

d) Gerenciamento de Problemas (PM - Problem Management);

e) Gerenciamento de Requisicdes (RM - Request Management);

f) Gerenciamento de Ativos de Tl (AM — IT Asset Management);

g) Gerenciamento de Nivel de Servicos (SLM — Service Level
Management);

h) Gerenciamento de Configuragao (CON — Configuration Management);

i) Gerenciamento de Catdlogo de Servico (SCA - Service Catalog
Management);

i) Gerenciamento de Liberacdo (RM — Release Manegement)

No contexto de todas as disciplinas ITIL mencionadas, é imprescindivel que o
Software de Atendimento esteja completamente preparado e operacional,
com todas as disciplinas prontas em sua configuracdo original. Isso deve ser
feito em total conformidade com os processos e defini¢des estipulados na
biblioteca  ITIL, seguindo também a certificacdo PeopleCert
(https://atv.peoplecert.org/tool-vendor-accreditation/), no minimo com o
nivel GOLD referente a pelo menos oito dos dez processos mencionados
anteriormente. Dessa forma, mesmo que em circunstancias excepcionais, o
software deverd cumprir todas as especificacbes que serdo detalhadas no
Termo de Referéncia;

Apoio na gestao e integracao com fornecedores de TIC do Tribunal de Justiga;

Disponibilizacdo e acompanhamento de indicadores de desempenho dos
Servicos de TIC contratados pelo Tribunal de Justica como por ex.: KPI, CSAT,
TMA e IRD.

Suporte remoto em equipamentos interligados a rede do Tribunal de Justica,
incluindo também suporte para magistrados, funcionarios em Home Office e
entidades conveniadas.

Servicos correlatos que poderdo ser descritos no Termo de Referéncia e seus
anexos;

Os (As) profissionais da CONTRATADA que participardo diretamente na
execucdo dos servicos devem possuir a capacitacdo necessaria para
desempenhar as atividades conforme descritas nos itens anteriores.

A tabela a seguir apresenta as competéncias exigidas para cada servico,
delineando os requisitos minimos que incluem certificados, certificacGes



oficiais e experiéncia profissional necessarios para o cumprimento eficaz de
cada uma dessas competéncias:

PERFIL EXIGIDO

Formacgao do atendente do 0800:

e Ensino médio completo ou equivalente;

e Boa fluéncia verbal;

e Habilidade no relacionamento interpessoal;

e Conhecimento basico em rede (internet, e-mail, configuragao de
Proxy, Compartilhamento);

e Conhecimento basico em sistema operacional Windows (a partir da
versao 7);

e Conhecimento basico de softwares comerciais como o pacote
Microsoft Office Suite, Open Office/BROffice Suite, Google Chrome,
Microsoft Internet Explorer e Mozilla FireFox;

e Conhecimento basico em suporte de microcomputadores e
impressoras;

e Conhecimento em Seguranga da Informagao (podera ter como base
a Cartilha de Seguranca do CERT.BR, disponivel em
http://cartilha.cert.br/livro);

e Certificado de participagao no curso Suport Center Analyst
ministrado pelo HDI, ou por profissional devidamente certificado e
habilitado;

¢ No minimo um profissional por turno com:

v' Certificado em MDAA (Microsoft Certified Modern Desktop
Administrator) ou superior

Formagao voltada a Microinformatica e Rede

e Ensino superior completo ou cursando na area de Tecnologia da
Informacao, Direito ou Administragao.

e Boa fluéncia verbal;

e Habilidade no relacionamento interpessoal;

e Conhecimento avangado em internet e correio eletrdnico;

e Conhecimento avangado em sistema operacional Windows (7 e
superior);

e Conhecimento avangado na instalagao e configuragdo de ativos de
rede;

e Conhecimentos avangados em instalacdo e manutencdo de
cabeamento estruturado;

e Conhecimento avangcado em manutencio de hardware;

e Conhecimento avangado de softwares comerciais como pacote
Microsoft Office, Open Office/BROffice Suite, Google Chrome,
Microsoft Internet Explorer, Edge e Mozilla FireFox;

e Conhecimento em Seguranga da Informagao (podera ter como base
a Cartlha de Seguranga do CERT.BR, disponivel em
http://cartilha.cert.br/livro);

e Experiéncia comprovada de no minimo 3 anos;

¢ Possuir, no minimo, um dos seguintes certificados ou superior:
v’ Certificado CompTIA A+ (Core Hardware e/ou Operating)
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EXIGIDO
Formacgao voltada a Microinformatica e Rede

Corpo técnico certificado responsavel pela gestdo dos técnicos
residentes.

Possuir, no minimo, os seguintes certificados ou superior:

v Microsoft Certified: Modern Desktop Administrator Associate

v’ Cisco Certified Support Technician (CCST)

v' CompTIA A+

Curso superior completo ou cursando em Tecnologia da informacgao;
Curso complementar em microinformatica e redes de computadores;
Conhecimentos avancados na instalacdo/configuragdo de
microinformatica;

Conhecimentos avangados em instalagdo/configuragéo de ativos de
rede;

Conhecimentos avangados em instalagdo/manutengcdo de
cabeamento estruturado e vibra dtica;

Conhecimento avangado em manuteng¢ao hardware;

Conhecimento avangado Pacote Office;

Experiéncia comprovada de 3 anos no regime CLT;

Formagcdo: No minimo Nivel Técnico completo em
Telecomunicagdes, Eletrénica, Eletrotécnico ou similar. Desejavel

superior em curso, em Ciéncias da Computacédo, Engenharia de
Telecomunicagbes, Engenharia Eletrénica ou similar;

Perfil Técnico: Experiéncia com: traceroute, telnet, roteamento
estatico, usuario rede WAN, ARP, Ethernet, VLAN, Trunk, IP;

Caracteristicas Obrigatérias: Conversacao, leitura e escrita em
Inglés;

Conhecimento das tecnologias HSRP, BGP-4, QoS, Rate Limit,
NAT, Gerenciamento InBand, Controle de Erro e mecanismos de
compressao;

Conhecimentos avangados nos sistemas operacionais Windows e
Linux para servidores;

Conhecimentos basicos sobre o funcionamento de servidores de
internet, banco de dados, arquivos e impressao em ambientes de
alta disponibilidade, autoridades certificadoras, computacdo em
nuvem e hardware de servidores;

Desejavel conhecimento da ferramenta Microsoft System Center
Operations Manager e Azure.



PERFIL
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EXIGIDO
Formagao voltada a Rede e Microinformatica

Curso superior completo ou cursando em Tecnologia da informagao;
Identificacdo de tipos de cabos e conectores;

Acessorios e ferramentas para cabeamentos;

Lancamento e identificagdo de cabos;

Conectorizagdo de cabeamento em equipamentos de TI;
Esteiramento de TI;

Instalacées de equipamentos de TI;

Inventario de equipamentos e componentes;

Testes em cabos e conexdes de cobre e fibra;

Pacote MS Office;

Configuragdes basicas de equipamentos;

Comandos basicos para troubleshooting;

Equipamentos: Switch, router, firewall, balanceadores;
Organizagéo da ocupagao de racks; e

Experiéncia de 2 anos comprovada com registro em carteira sob
regime CLT.

Certificados:

ITIL;

Cabeamento Estruturado e fibra ética;
TCP/IP basico;

Cabeamento Inteligente;

Topologia de redes SAN e LAN — Basico; e
Normas de cabeamento.

Experiéncia:

Minimo de 2 anos.

Formagao do Linguista Computacional:

Curso superior completo ou cursando graduagédo em Tecnologia da

Informacao e/ou Ciéncias de Dados e/ou Administragdo e/ou

Ciéncia da Computacao e/ou Redes e/ou Telecomunicagoes

Certificagao Itil Foundation V3 ou Superior;

Conhecimento basico de inglés;

Boa fluéncia verbal;

Habilidade no relacionamento interpessoal;

Conhecimento basico em sistema operacional Windows (a partir da

versao 7);

Conhecimento basico de softwares comerciais como o pacote

Microsoft Office Suite, Open Office/BROffice Suite, Google Chrome,

Microsoft Internet Explorer, Edge e Mozilla FireFox;

Conhecimento em Segurancga da Informagéo (podera ter como base

a Cartilha de Seguranga do CERT.BR, disponivel em

http://cartilha.cert.br/livro);

Possuir no minimo as seguintes experiéncias:

v' 3 anos de experiéncia em atendimento a Service Desk ou Central
de Servigos; e

v' 3 anos de experiéncia como curador.



http://cartilha.cert.br/livro

PERFIL

ESPECIALISTA DE CONFIGURAGCAO E INTEGRACAO DE

FERRAMENTAS DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS

EXIGIDO

Formagao do Especialista de Configuragao e Integragao de Ferramentas de
Gerenciamento de Servigos:

Curso superior completo ou cursando graduagédo em Tecnologia da

Informacao e/ou Ciéncias de Dados e/ou Administragdo e/ou

Ciéncia da Computacgao e/ou Redes e/ou Telecomunicagoes

Conhecimento basico de inglés;

Boa fluéncia verbal;

Habilidade no relacionamento interpessoal;

Conhecimento basico de softwares comerciais como o pacote

Microsoft Office Suite, Open Office/BROffice Suite, Google Chrome,

Microsoft Internet Explorer, Edge e Mozilla FireFox;

Conhecimento em Seguranca da Informagao (podera ter como base

a Cartilha de Seguranca do CERT.BR, disponivel em

http://cartilha.cert.br/livro);

Experiéncia de 5 anos na configuragdo da ferramenta de

Gerenciamento de Servigos a ser adotada;

Pré ativo, capaz de identificar e implementar novas solugdes e

customizacgoes;

Conhecimentos gerais em ferramentas de gerenciamento de

servicos de mercado (tais como MS Service Manager entre outras),

com o objetivo de atuar em conjunto com outras equipes na

integracao entre as ferramentas utilizadas no Tribunal de Justica;

Conhecimento em processos de gerenciamento de servigos de TIC;

Experiéncia de 5 anos na configuragdo da ferramenta de

Gerenciamento de Servigos a ser adotada, compreendendo os

ambientes de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de

Mudancas, Gerenciamento de Servicos/Requisicoes,

Gerenciamento de Nivel de Servigo entre outros;

Conhecimentos no processo de gestdo de mudancgas de TIC de

acordo com as melhores praticas do ITIL

Experiéncia na criacao/alteragao de fluxos/templates;

Experiéncia no Gerenciamento do andamento das GMUDs em

ferramenta de gestdo de mudangas de TIC

Conhecimentos na execucéao do ciclo PDCA do processo de gestao

de mudangas (Melhoria continua do processo)

Colaborar na elaboragdo de planos de melhoria da gestdo de

mudancgas

Experiéncia no gerenciamento das permissoes e acessos dos

usuarios a ferramenta de gestao de mudancas de TIC a ser utilizada;

Apoiar a administracao da ferramenta de gestdo de mudancas de

TIC

Manter indicadores de processo atualizados

Experiéncia na Execucdo de agdes para saneamento das

solicitagdes de mudangas de TIC

Possuir no minimo as seguintes experiéncias:

v 5 anos de experiéncia em configuragdo de ferramentas de
gerenciamento de servigos de TIC

Possuir no minimo os seguintes Cursos ou Certificagoes:

Certificagao ITIL v3;

Certificagbes ou Acreditagcdbes do fabricante no Software de
atendimento a ser adotado pela CONTRATADA,;



http://cartilha.cert.br/livro

PERFIL

ESPECIALISTA DE PROCESSOS ITIL

EXIGIDO

Formagao do Especialista de Processos ITIL:

Nivel superior completo na area de Tecnologia da Informagao e/ou

Ciéncias de Dados e/ou Ciéncia da Computagido e/ou Redes e/ou

Telecomunicacgbes;

Pds-graduacao relacionada a area de especialidade;

Conhecimento basico de inglés;

Boa fluéncia verbal;

Habilidade no relacionamento interpessoal;

Conhecimento basico de softwares comerciais como o pacote

Microsoft Office Suite, Google Chrome, Microsoft Internet Explorer,

Edge e Mozilla FireFox;

Conhecimento em Segurancga da Informagéo (podera ter como base

a Cartilha de Segurangca do CERT.BR, disponivel em

http://cartilha.cert.br/livro);

Experiéncia na configuragdo e gestdo da ferramenta de

Gerenciamento de Servigos a ser adotada;

Experiéncia no mapeamento/revisdo de processos com base na

biblioteca ITIL, compreendendo o Gerenciamento de Incidentes,

Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de

Servigos/requisicbes, Gerenciamento de Nivel de Servigo entre

outros;

Experiéncia na geréncia do processo de gestdo de mudancas de TIC

de acordo com as melhores praticas do ITIL;

Conhecimento sobre a manutengcdo da estrutura de Gestdo de

Mudangas;

Conhecimento sobre a Criagdo de fluxos/templates de servigos,

incidentes e mudancas;

Experiéncia na execugao do ciclo PDCA do processo de gestédo de

mudangas (Melhoria continua do processo);

Experiéncia com a elaboracdo de planos de melhoria da gestéo de

mudancas, catalogo de servigos, gestdo de incidentes entre outros;

Possuir no minimo as seguintes experiéncias:

v' 3 anos de experiéncia em definicdo de processos e consultoria
ITIL

v/ 3 anos de experiéncia em configuragdo de ferramentas de
gerenciamento de servigos de TIC no Software de atendimento a
ser adotado pela CONTRATADA.

Possuir no minimo os seguintes Cursos e Certificagoes:

v Certificagao ITIL v3;

v" ISO/IEC 20000 Foundation;

v Certificagbes ou acreditagbes do fabricante no Software de
atendimento a ser adotado pela CONTRATADA.


http://cartilha.cert.br/livro

ENGENHEIRO DE DADOS COM ESPECIALIZAGAO EM INTELIGENCIA ARTIFICIAL

(ESPECIALISTA EM INTELIGENCIA ARTIFICIAL E MACHINE LEARNING)

Formacgao do Engenheiro de Dados

Graduacéao (obrigatério): Engenharia da Computacdo, Ciéncia da
Computacéo, Sistemas de Informagado, Estatistica, Matematica
Computacional ou areas correlatas.

Pd6s-graduacao/MBA (desejavel):

Foco em Engenharia de Dados, Big Data, Ciéncia de Dados, Analise
de Dados, Inteligéncia Artificial ou disciplinas relacionadas.

Cursos complementares:

Conhecimentos em bancos de dados, Big Data, cloud computing,
arquitetura de dados, engenharia de software e programacgao
distribuida.

Perfil analitico: Forte capacidade de anadlise e resolugdo de
problemas complexos em ambientes de dados.

Sélida experiéncia em arquiteturas de dados: Grande dominio sobre
design, construgdo e manutencdo de arquiteturas de dados
escalaveis, confiaveis e seguras.

Proatividade e lideranga técnica: Atuagdo ativa na tomada de
decisdes técnicas, influéncia no time e suporte a engenheiros menos
experientes.

Foco em resultados e indicadores: Experiéncia comprovada na
entrega de projetos de alto impacto, com indicadores claros (redugao
de custos, otimizagdo de performance, disponibilidade de dados,
etc.).

Comunicagcdo clara: Habilidade para interagir com times
multidisciplinares e stakeholders de areas de negdcio.

Visdo estratégica: Capacidade de alinhar solugdes técnicas as
necessidades do negdcio e sugerir inovacoes.

Minimo de 5 anos em engenharia de dados, desenvolvimento de
solucdes de dados ou areas similares.

Experiéncia comprovada como Engenheiro de Dados

Principais atividades & competéncias técnicas:

Projetar, implementar e otimizar pipelines ETL/ELT.

Modelagem de dados relacionais (ex.: SQL Server, PostgreSQL,
Oracle) e nao relacionais (ex.. MongoDB, Cassandra, Redis,
DynamoDB).

Arquiteturas e frameworks Big Data: experiéncia pratica com
Hadoop, Spark, Kafka, Airflow ou similares.

Integracao de dados provenientes de multiplas fontes (APls, batch,
streaming).

Data Lakes, Lake house, Data Warehouses e solugées em nuvem
(AWS, Azure ou GCP).

Automacao de deploy (CI/CD), versionamento de codigo, uso de
containers (Docker, Kubernetes).

Excelente dominio de linguagens como Python, SQL e ao menos
conhecimento intermediario em uma linguagem adicional (Scala,
Java).

Garantia da qualidade, governanga e seguranga dos dados.
Capacidade de avaliacdo de performance e tuning de sistemas de
dados.

Desejavel Certificagdes técnicas relevantes (Google Data Engineer,
AWS Data Analytics, Azure Data Engineer, Databricks).
Experiéncia com ferramentas de Bl (Power Bl, Tableau, Looker).
Participacédo em projetos de migracdo de ambientes on-premises
para cloud.



PERFIL

CIENTISTA DE DADOS (ESPECIALISTA/CIENTISTA DE DADOS)

EXIGIDO

Atuacdo em setores de grande volume de dados (financeiro,
telecom, varejo, saude)

Formagao do Cientista de Dados:

Engenharia, Ciéncia da Computacdo, Estatistica, Matematica,
Fisica, Sistemas de Informagao ou areas correlatas.

Pos-graduacado/Mestrado (fortemente desejavel):

Foco em Ciéncia de Dados, Inteligéncia Artificial, Estatistica
Aplicada, Aprendizado de Maquina, Analise de Dados ou areas
afins.

Cursos complementares:

Conhecimentos em machine learning, deep learning, modelagem
estatistica, programagéo em Python/R, cloud e Big Data.

Perfil analitico e inovador: Habilidade avancada para explorar
grandes volumes de dados, propor hipéteses, desenvolver modelos
e traduzir resultados em insights estratégicos.

Proatividade, curiosidade e visdo critica: Capacidade de buscar
novas abordagens analiticas, questionar padrbes existentes e
propor solugdes criativas baseadas em dados.

Lideranca técnica: Experiéncia em mentorar outros cientistas de
dados, definir boas praticas e coordenar projetos de ciéncia de
dados.

Comunicacgao clara e orientada ao negdcio: Aptidao para explicar
conceitos técnicos de forma acessivel e relacionar resultados
diretamente ao impacto no negdcio, atuando como ponte entre areas
técnicas e executivas.

Visdo de produto e impacto: Autonomia para propor, conduzir e
medir projetos de ciéncia de dados ponta a ponta, sempre alinhando
solucdes ao objetivo estratégico da empresa.

Pelo menos 5 anos atuando com ciéncia de dados, analise avangada
de dados ou machine learning, incluindo participagao ou lideranga
de projetos estratégicos.

Experiéncia prévia como Cientista de Dados (incluindo passagem
por times multidisciplinares).

Principais atividades & competéncias técnicas:

Definicdo e conducdo de projetos de modelagem preditiva e
descritiva desde a concepcgéo até a implantagao do modelo.

Sdélida experiéncia em manipulagéo e analise de dados estruturados
e ndo estruturados (limpeza, tratativa, feature engineering).
Conhecimento avangado em modelagem estatistica, machine
learning supervisionado e nao supervisionado, e idealmente deep
learning.

Utilizagao de linguagens de programacéo, preferencialmente Python
(pandas, TensorFlow, PyTorch) ou R, além de SQL.

Pratica em visualizagédo de dados (Power Bl, Tableau, Qlik).
Experiéncia com integracéo de solu¢des em ambientes cloud (AWS,
Azure, GCP) e versionamento de projetos (Git, MLflow, DVC).
Implantagdo de modelos em produgdo (MLOps), automagao de
pipelines analiticos e acompanhamento de KPlIs.



PERFIL EXIGIDO

e Capacidade de identificar métricas adequadas, avaliar a
performance dos modelos (AUC, RMSE, F1-score) e realizar tuning
e validagao cruzada.

e Diferenciais:

e Desejavel Certificagdes relevantes (IBM Data Science, Google
Professional ML Engineer, AWS Machine Learning, Databricks Data
Scientist, etc.).

e Experiéncia em projetos de NLP, Computer Vision, analise em
tempo real ou dados massivos.

e Contribuicdo em projetos open source, artigos publicados ou
apresentagdes em conferéncias.

e Atuagédo em setores que demandam analise de dados complexos e
sensiveis (financeiro, saude, varejo, telecom).

8.12 Essas diretrizes garantem que os (as) profissionais da CONTRATADA
envolvidos na execucdo dos servicos possuam as habilidades e
conhecimentos necessarios, além das certificacdes e experiéncia relevantes
para assegurar a qualidade e eficiéncia na prestagdao dos servigos.

8.13 Base de conhecimento e scripts sincronizados com o SharePoint do TJSP

9. CONDICOES DE RECEBIMENTO (inc lll, art. 18, Lei 14.133/21))

9.1 Das Garantias exigidas e ofertadas

Nao se aplica ao presente estudo.

9.2 Das condicOes de recebimento.

O prazo de recebimento provisério sera de até 10 (dez) dias uteis e, definitivo, no prazo de
até 30 (trinta) dias Uteis nas hipdteses do inciso | do art. 140

Os locais de atendimento constam no ANEXO I-B LOCALIDADES TJSP

10. CONDICOES DE EXECUGAO E PAGAMENTO (inc Ill, art. 18, Lei 14.133/21))

10.1. Para o pagamento, a Nota Fiscal/Fatura sera atestada definitivamente pela
unidade da Secretaria de Tecnologia da Informacdo - STI, através da
documentagdo entregue pela CONTRATADA e pelo responsdvel pela gestao
técnica da prestacdo de servigos/fornecimento, com posterior remessa a SOF.

10.2. O pagamento sera efetuado em 30 (trinta) dias, contados a partir do ateste da
nota fiscal.

10.3. O CONTRATANTE pagara mensalmente pela franquia de 70.000 (setenta mil)
chamados.

10.4. No meés que houver transbordo da volumetria a CONTRATADA est3 obrigada
a atender até o limite da franquia e os calculos de KPI “indicadores-chave de
performance/desempenho” serdo limitados a esse limite.



10.5.

10.6.

10.7.

O KPI é o estudo da performance/desempenho do atendimento dos
chamados.

O excedente da franquia, até o limite de 3%, deverd ser atendido
prioritariamente a partir do primeiro dia Util do més de referéncia, incidindo
a partir desse momento os calculos de KPI. Esse é o prazo a mais para o que
superar o total de 70.000 (setenta mil) chamados que a empresa esta
previamente preparada para atender.

Os chamados que ultrapassarem o percentual constante do item anterior
deverdo ser atendidos durante os meses subsequentes a sua abertura, nao
sendo aferido KPI para esses registros.

11. GARANTIAS (art. 96, Lei 14.133/21))

11.1.

Em funcdo da adog¢do de mdo de obra residente serd exigida prestacdo de
garantia nas contratacdes de obras, servicos e fornecimentos limitado a 3% do
valor do presente edital.

§ 12 Caberd a CONTRATADA optar por uma das seguintes modalidades de

garantia:

I - Caugdo em dinheiro ou em titulos da divida publica emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia
autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados por seus valores econdmicos,
conforme definido pelo Ministério da Economia;

Il - Seguro-garantia;

Il - fianca bancdria emitida por banco ou instituicdo financeira devidamente
autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil.

IV - Titulo de capitalizacdo custeado por pagamento Unico, com resgate pelo
valor total. (Incluido pela Lei n? 14.770, de 2023)

§ 22 Na hipdtese de suspensao do contrato por ordem ou inadimplemento da
Administra¢do, o contratado ficara desobrigado de renovar a garantia ou de
endossar a apdlice de seguro até a ordem de reinicio da execugdo ou o
adimplemento pela Administracdo.

§ 320 edital fixard prazo minimo de 1 (um) més, contado da data de
homologacdo da licitacdo e anterior a assinatura do contrato, para a prestacao
da garantia pelo contratado quando optar pela modalidade prevista no inciso |l
do § 19 deste artigo.

12. MODALIDADE DE LICITACAO, CRITERIO DE JULGAMENTO e MODO DE DISPUTA
(inc. VIII, art. 18, Lei 14.133/21))

12.1.

Considerando que o objeto do presente estudo possui padroes de
desempenho e qualidade, assim como especificagdes usuais de mercado,



logo, a modalidade de licitagcdo serd o Pregdo, na forma eletronica, o critério
de julgamento menor preco e o modo de disputa aberto

13. QUALIFICAGAO TECNICA (Inc. IX, art. 18, Lei 14.133/21))

Justifica-se os seguintes de requisitos de qualificacao técnicas:

a)

b)

d)

Faz-se necessdrio o ponto 15.2.1.14 do ARTEFATO IV - ANEXO I-A -
TR para demonstrar que a CONTRATADA tem a capacidade de gestao
da mdo de obra, técnica e orcamentdria com técnicos volantes,
considerando a grande capilaridade do TISP e suas comarcas,
espalhadas em todo territério de Sdo Paulo. Esclarece-se que foi
pedido metade das localidades atuais do TJSP, exposta no ARTEFATO
IV - ANEXO I-B LOCALIDADES TISP.

Faz-se necessario o ponto 15.2.1.9 do ARTEFATO IV - ANEXO I-A-TR
para demonstrar que a CONTRATADA tem capacidade de dar
continuidade ao servico de Service Desk sem interrupcées, para
tanto é necessario que ela ja tenha conhecimento e experiéncia da
ferramenta para proceder com a possivel migracdo entre
ferramentas da atual ITSM para outra e proceder com a execucao do
contrato sem prejudicar o TJSP.

Faz-se necessario o ponto 15.2.1.2 do ARTEFATO IV - ANEXO I-A-TR
para demonstrar que a CONTRATADA tem capacidade de prestar
atendimento a todos os equipamentos do TJSP, desde o primeiro
atendimento, até suporte para os equipamentos sem garantia ou que
o prazo de garantia se expira durante a vigéncia do contrato de
Service Desk. O quantitativo estd no ARTEFATO IV - ANEXO I-F
PARQUE COMPUTACIONAL E DE Tl DO TJSP. Segue o resumo dos
valores na tabela:

Equipamento  Quantitativo

PC 130759
REDE 27170
IMPRESSORA 7590
Total 165519

Faz-se necessario o ponto 15.2.1.4 do ARTEFATO IV - ANEXO I-A-TR
para demonstrar que a CONTRATADA tem capacidade de prestar
atendimento presencial nas comarcas do TJSP, exigindo-se nesse caso
metade do quantitativo das localidades deste contrato, que totalizam
101 e que est3o listadas no ARTEFATO IV - ANEXO I-D DISTRIBUICAO



DE EQUIPES TECNICAS RESIDENTES. Dessa forma, solicitamos 50
localidades.

14. ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGAO (Inc. IV, § 19, art. 18, Lei

14.133/21))

14.1 Volumetria de chamados

14.1.1

14.1.2

14.1.3

14.1.4

O IQR é uma medida estatistica que representa a dispersao dos
dados em uma distribuicdo, calculada como a diferenca entre o
terceiro quartil (Q3) e o primeiro quartil (Q1). Essa medida é robusta
em relagdo a valores extremos, tornando-a especialmente
adequada para andlises em conjuntos de dados que podem
apresentar variagdes significativas. Ao excluir os valores extremos,
o IQR oferece uma visdo mais precisa da dispersdo dos dados,
permitindo identificar comportamentos e padrées mais
consistentes.

Com base no IQR, podemos estabelecer os limites superior e
inferior para a volumetria de chamados a ser considerada para o
servico de Help Desk. O limite inferior serd definido como Q1 - 1,5
* IQR, enquanto o limite superior sera dado por Q3 + 1,5 * IQR.
Esses parametros delimitam a faixa de valores considerados
aceitdveis e representativos da demanda tipica de chamados, ao
mesmo tempo que evitam que valores extremos afetem
negativamente a estimativa.

Além da andlise do IQR, uma linha de tendéncia também sera
aplicada aos dados histéricos de chamados, permitindo identificar
e compreender padrdes de comportamento ao longo do tempo. A
linha de tendéncia é uma ferramenta estatistica que ajuda a
visualizar a dire¢ao geral do crescimento ou decrescimento dos
chamados. Dessa forma, podemos melhorar a precisdo das
previsGes futuras, considerando a possivel evolugdo da demanda de
suporte técnico.

14.1.3.1 Os referidos dados histéricos formado ao longo da
execucao contratual nos atendimentos técnicos, sera de
propriedade do contratante, cuja custddia temporaria
pela empresa contratada fara parte da transicdo
contratual futura de outra empresa que venha a ser
contratada (item 6 do anexo A da Portaria n?
6.680/2024-SGD/MGl)

A adocdo da estatistica IQR e dos limites superior e inferior,
juntamente com a inclusdo da linha de tendéncia, traz diversos



beneficios significativos para a definicdo da volumetria de
chamados do servico de Help Desk:

a. Reducao de Riscos: Ao excluir valores atipicos e extremos, diminui-se a
probabilidade de a volumetria ser superestimada ou subestimada,
minimizando os riscos associados a uma ma alocacdo de recursos.

b. Maior Precisdo nas Previsées: A analise dos dados por meio do IQR e da
linha de tendéncia permite uma compreensao mais aprofundada da
variabilidade dos chamados ao longo do tempo, melhorando a precisdo
das previsdes futuras.

c. Aproveitamento Eficiente de Recursos: Com uma estimativa mais
acurada da demanda, a empresa pode alocar seus recursos de forma
mais eficiente, otimizando a produtividade da equipe de suporte e
reduzindo possiveis gargalos.

d. Adaptagdao a Mudangas: A analise continua dos dados utilizando a
estatistica IQR, limites e linha de tendéncia permitem que a empresa se
adapte de forma 4gil a mudancas sazonais, tendéncias emergentes ou
alteracdes nas necessidades dos usudrios.

14.1.5 Aplicando essa metodologia aos registros dos ultimos 12 (doze)
meses, podemos observar no grafico a seguir que a volumetria
mensal estd entre 40.000 e 70.000 registros entre usuarios internos
e externos, com o apontamento de uma tendéncia de crescimento.
O custo a ser suportado pelo Tribunal de Justi¢a é de uma franquia
de 70000(setenta mil) chamados mensais.

Ano Més Quantidade de Chamados
2023 | outubro 62865
2023 | novembro 56980
2023 | dezembro 45859
2024 |janeiro 64287
2024 fevereiro 69892
2024 | margo 60205
2024  abril 66968
2024 |maio 62906
2024 | junho 66535
2024  |julho 62576
2024 | agosto 69336
2024 | setembro 67146
2024 |outubro 70753




Com os

dados acima podemos proceder ao calculo:

e Primeiro quartil Q1: 60205
e Terceiro quartil Q3: 67143
e |QR: 6938

e Limite Superior: 77617

e Limite Inferior: 49798
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Grafico com linha de tendéncia em Vermelho.
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14.2 Canais de Atendimento

14.3

14.2.1

14.2.2

O omnichannel é uma estratégia que interliga todos os canais de
comunicag¢do de uma empresa para que todos juntos funcionem em
perfeita sincronia, e que busca fornecer aos usuarios e usuarias uma
experiéncia de atendimento fluida e consistente, independente do
canal que escolham para interagir com o Service Desk. Ao utilizar
diferentes canais, como portal de autoatendimento, aplicativo de
celular, chat, chatbot, Whatsapp e Teams, o omnichannel permite
gue 0s usuarios e usuarias acessem a assisténcia de maneira pratica
e personalizada.

Aplicativo de Celular é uma extensao do portal de autoatendimento
gue permite aos usuarios e as usuarias acessarem suporte de
gualquer lugar e a qualguer momento. Com notificacbes em tempo
real e funcionalidades interativas, como chat em tempo real, os
usudrios e usuarias podem receber assisténcia personalizada,
aumentando a satisfacdo do cliente e a eficiéncia do atendimento.

Licengas para Equipe Interna



14.3.1

14.3.2

As licencas de ITSM s3o ferramentas essenciais para o
gerenciamento eficiente dos servicos de tecnologia da informacao,
permitindo que as equipes internas do TJSP possam registrar,
monitorar e resolver incidentes, solicitacbes e problemas
relacionados a infraestrutura de Tl da instituicdo. Essas licengas
oferecem uma série de recursos cruciais, como rastreamento de
chamados, categorizagao de incidentes, gestao de conhecimento e
métricas de desempenho, que sdo fundamentais para garantir a
qualidade e a agilidade no atendimento.

Atualmente, o TRIBUNAL DE JUSTICA conta com 350 (trezentas e
cinquenta) licencas nomeadas, com 321 (trezentas e vinte e um) em
uso; contudo, para o préximo contrato, considerando a inclusdo de
novas secretarias que passaram a atuar dentro da ferramenta ITSM,
conclui-se que ha necessidade de acréscimo de mais 170 (cento e
setenta) licengas nomeadas, totalizando 520 (quinhentos e vinte e
dois).

A distribuicdo das licencas nomeadas se dara da seguinte forma:

Setor QTDE. Acréscimo/Decréscimo Total

DEPLAN
OUVIDORIA

MPS
SAAB
SGP

Atual
0

5

10 11
98 100

N = B O W

SOFTPLAN 11 0 11

SPI
SPR
STI
SGS

88 -22 66
3 0 3
206 56 262
0 55 55

RESERVA 32 -32 0

Total

350 170 520

14.3.3 Justifica-se os acréscimos:

1) Na SAAB porgue a equipe passara a fazer atendimentos por dentro
da ferramenta e ndao mais por e-mail. Considerando que as tratativas
sdo menores e apenas para um publico especifico do TISP, definiu-se
o quantitativo de 10 (dez) licencas nomeadas.

2) Na SGP porque a equipe passara a fazer atendimentos por dentro da
ferramenta e ndo mais por e-mail. Considerando que as tratativas sao
abrangentes, como férias, horas extras, regularizacdo de pontos,
esclarecimentos de duvidas etc., definiu-se 0 mesmo quantitativo da



SPI, com acréscimo de mais 98 (noventa e oito) licengas nomeadas.

3) Na SGS porque a passara atender demandas referentes ao ePROC,
definiu-se um acréscimo de 55 (cinquenta e cinco) licengas nomeadas
com base na quantidade de atendimento SAJPG/SAJSG que hoje é de
cerca de 7600 chamados.

4) Parte do quantitativo de 88 licencas hoje na SPl serd migrado
gradativamente para a SGS, reduzindo as atuais em menos 22.

5) Na STl por causa da contratagdo de analistas para desenvolvimento e
manutencao do sistema ePROC. Definiu-se, inicialmente, o valor de
56 (cinquenta e seis) licencas nomeadas com base na Lei
Complementar n? 1.415, de 23/09/2024, na qual dispde sobre a
criacdo de 100 vagas para o cargo de analista.

6) Em funcdo dainclusdo da Ouvidoria na ferramenta para a tratativa de
solicitagdes bem como automatiza¢ao das respostas projetou-se um
total de 5 licengas.

7) Em funcdo da transicdo dos SAJPG para o ePROC, nao foram retiradas
as licencas nomeadas das dreas da STl atualmente responsaveis pelo
SAJ.

14.3.4 Esclarece-se que as licencas nomeadas sdo de livre nomeacdo do
TJSP, podendo, a qualquer momento, retira-las ou atribui-las a
qualquer servidor ou a terceiro por ele apontado. Os terceiros
incluem, mas ndo sdo limitados a: empresas terceiras, estagiarios,
cedidos por prefeituras ou integracao de sistemas.

14.3.5 As licencas nomeadas ndo se confundem com as licencas dos
técnicos da CONTRATADA, sendo que esta deverd providenciar as
licencas suficientes e necessarias a todos os seus técnicos sem
O6nus a CONTRATANTE.

14.3.6 A necessidade de 520 (quinhentas e vinte e duas) licengas
nomeadas de ITSM se baseia na analise cuidadosa das demandas
passadas e do atual volume de trabalho enfrentado pelas equipes
do TJSP bem como ao momento de transigdao para o sistema
judicial ePROC. Além disso, essas licengas tém o intuito de
fortalecer a capacidade de resposta das equipes internas,
aumentando a eficiéncia e a eficicia do gerenciamento de
incidentes, bem como contribuir para a melhoria continua dos
servicos prestados a comunidade juridica e aos cidaddos que
utilizam os servicos judiciais do TJSP.

14.3.7 Em acordo com o Item 7 do anexo A da Portaria n? 6.680/2024-
SGD/MGI n3o havera a necessidade de licencas ITOM e ITIM que
sdo subdisciplinas da ITSM.



14.4

Especialistas e Técnicos

14.4.1 Especialista em Telecomunicagoes e Redes (CBO 3172-05)

14.4.2

144.1.1

14.4.1.2

14.4.1.3

14.4.1.4

O Analista Especialista em Telecomunicagdes e Redes
fornecera  suporte  técnico  especializado em
infraestrutura de redes, monitoramento, manutengdo
preventiva e otimizacdo de ativos tecnologicos.

O Analista Especialista em Telecomunica¢des e Redes
atuarda em um modelo hibrido, realizando atividades
presenciais nos edificios do Tribunal de Justica de Sao
Paulo no municipio de S3do Paulo/SP, conforme a
necessidade determinada pelos gestores do TJSP. Quando
presencial, serd indicado a localidade pela CONTRATANTE
visando a melhor resposta as demandas especificas de
cada local.

O escopo dos servicos pode incluir monitoramento
proativo, identificacdo e resolugdo de incidentes,
otimizacdo de sistemas, gerenciamento de redes e
suporte técnico conforme as necessidades identificadas.

Dimensionado pela CONTRATADA no minimo 1 (hum)
recurso para execucdo desta atividade e que assegure o
cumprimento dos Acordos de Nivel de Servico (ANO/SLA)
das assisténcias.

Especialista de Configura¢dao e Integracdo de Ferramentas de
Gerenciamento de Servigos (CBO 2124-05)

14.4.2.1

14.4.2.2

O Especialista em Configuracdio e Integracao de
Ferramentas de Gerenciamento de Servicos, com sua
solida base de conhecimento, desempenhara um papel
crucial no ambito das ferramentas de ITSM no TISP. Sua
expertise visa assegurar que as solucdes de
gerenciamento de servicos sejam perfeitamente
configuradas e integradas, promovendo a eficacia e
aprimoramento dos processos operacionais.

O Especialista em Configuracdo e Integracdo de
Ferramentas de Gerenciamento de Servicos atuard em
um modelo hibrido, realizando atividades presenciais nos
edificios do Tribunal de Justica de Sao Paulo no municipio
de S3o0 Paulo/SP, conforme a necessidade determinada
pelos gestores do TJSP, ou em modelo de teletrabalho
quando n3ao houver a necessidade da atividade
presencial. Sua presenca se dara no edificio que sera



indicado pelo préprio Tribunal, visando a melhor resposta
as demandas especificas de cada local.

14.4.3 Especialista de Processos ITIL (CBO 2124-05)

14.4.3.1

14.4.3.2

O Especialista em Processos ITIL desempenha um papel
fundamental na busca continua pela exceléncia
operacional e melhoria dos servicos de Tl no Tribunal de
Justica de S3o Paulo (TJSP). Com uma sdlida compreensao
das melhores praticas e principios do ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), o especialista trabalha
para otimizar os processos, promover a eficiéncia e elevar
a qualidade dos servicos prestados.

O Especialista em Processos ITIL atuard em um modelo
hibrido, realizando atividades presenciais nos edificios do
Tribunal de Justica de S3o Paulo no municipio de Sao
Paulo/SP, conforme a necessidade determinada pelos
gestores do TJSP, ou em modelo de teletrabalho quando
ndo houver a necessidade da atividade presencial. Sua
presenca se dard no edificio que serd indicado pelo
proprio Tribunal, visando a melhor resposta as demandas
especificas de cada local.

14.4.4 Engenheiro de Dados com Especializacdo em Inteligéncia Artificial
(CBO - 2122-05)

14.4.4.1

14.4.4.2

O Engenheiro de Dados com Especializacdo em
Inteligéncia Artificial desempenha um papel crucial na
coleta, processamento e analise de grandes volumes de
dados no Tribunal de Justica de Sdo Paulo (TJSP). Este
profissional é responsavel por desenvolver e manter
pipelines de dados eficientes, além de implementar
algoritmos de inteligéncia artificial que aprimoram a
tomada de decisbes e a automacdo dos processos
judiciais.

O Engenheiro de Dados atuara em um modelo hibrido,
realizando atividades presenciais nos edificios do Tribunal
de Justica de Sdo Paulo no municipio de Sdo Paulo/SP,
conforme a necessidade determinada pelos gestores do
TISP. Sua presenca se dara no edificio que sera indicado
pelo préprio Tribunal, visando a melhor resposta as
demandas especificas de cada local.



14.4.5 Especialista em Linguistica Computacional (Analista de Negdcios)
(CBO 2112-20)

14.4.6

14.4.5.1

14.4.5.2

O  Especialista em  Linguistica  Computacional
desempenha um papel essencial na andlise e
processamento de linguagem natural no Tribunal de
Justica de Sdo Paulo (TJSP). Com uma sdlida formacdo em
tecnologia da informagdo e ciéncias de dados, este
profissional é responsavel por desenvolver e
implementar solucGes que aprimoram a comunicacdaoe a
eficiéncia dos servicos de TI.

O Especialista em Linguistica Computacional atuard em
um modelo hibrido, realizando atividades presenciais nos
edificios do Tribunal de Justica de Sao Paulo no municipio
de S30 Paulo/SP, conforme a necessidade determinada
pelos gestores do TISP. Sua presenca se dara no edificio
que sera indicado pelo préprio Tribunal, visando a melhor
resposta as demandas especificas de cada local.

Cientista de Dados (Especialista/Cientista de Dados) (CBO 1423-

30)
14.4.6.1

14.4.6.2

O Cientista de Dados desempenha um papel fundamental
na andlise e interpretacdo de grandes volumes de dados
no Tribunal de Justica de S3do Paulo (TJSP). Este
profissional é responsavel por desenvolver modelos
estatisticos e algoritmos de aprendizado de maquina.
Além disso, o Cientista de Dados colabora com outras
equipes para identificar oportunidades de melhoria e
inovacao através da andlise de dados.

O Cientista de Dados atuarda em um modelo hibrido,
realizando atividades presenciais nos edificios do Tribunal
de Justica de Sdo Paulo no municipio de Sdo Paulo/SP,
conforme a necessidade determinada pelos gestores do
TISP. Sua presenca se dara no edificio que serd indicado
pelo préprio Tribunal, visando a melhor resposta as
demandas especificas de cada local.



14.4.7 Técnicos Residentes

14.4.7.1 Os técnicos residentes irdo prestar suporte e/ou
orientacdo relativos ao Hardware, Software e Rede da
CONTRATANTE, bem como efetuando o tratamento dos
chamados: abertura de chamado (quando necessario),
recepgao, atendimento, registro de todos os
procedimentos realizados e das informagdes necessdrias
para seu atendimento e/ou conclusdo, encaminhamentos
para equipes responsaveis, bem como abertura
acionamento da garantia de equipamentos de T.I. Além de
manter os Supervisores da CONTRATANTE informados
sobre eventuais ocorréncias que possam gerar prejuizos a
CONTRATANTE.

14.4.7.2 Com base no contrato atual, que estipula a
presenca de 380 (trezentos e oitenta) técnicos de
diferentes niveis (sénior e pleno) distribuidos em 125
(cento e vinte e cinco) edificios para o atendimento
presencial aos usudrios e usudrias, €& importante
considerar as mudangas decorrentes das diretrizes
estabelecidas para o teletrabalho. Essas medidas
resultaram em uma redugao aproximada de 25% na equipe
de trabalho presencial, o que impacta diretamente na
composicdo dos técnicos residentes.

14.4.7.3 Consequentemente, a equipe de técnicos
residentes pode ser ajustada para um total de 280
(duzentos e oitenta) colaboradores, resultado da aplicacao
direta e crua do percentual de redugao de 25% com
arredondamento do contrato atual.

14.4.7.4 Entretanto, para a correta formulacdo da estimativa
relativa ao nimero de técnicos a serem alocados por
edificio, bem como identificacdo daqueles que sdo
elegiveis para alojar técnicos residentes, empregamos
como base de cdlculo a quantidade de funcionarios do
Tribunal de Justica que efetuaram o registro de suas
atividades nos respectivos prédios. Nesse processo,
levamos em conta as flutuagdes na quantidade de
funciondrios resultantes das praticas de teletrabalho,
licengas e outras formas de afastamento. Para realizar isso,
focalizamos no dia em que foi verificada a maior presenca
de funcionarios, a partir do qual estabelecemos os
parametros delineados na tabela abaixo.



14.4.7.5 A definicao desses parametros considerou tanto o

guadro de funcionarios quanto o de técnicos anteriores a
pandemia, levando em consideracdo a proporcdo de
funcionadrios que permanece em regime de trabalho
presencial. Ademais, ponderamos aspectos geograficos,
especialmente para os Foros distribuidos em multiplos
edificios, a fim de garantir uma abordagem integral e
precisa, resultando no regramento abaixo.

Quantidade de
Funcionarios Quantidade de
Presenciais Técnicos
S=
1220
1080
935
795
650
510
365
225
80

=
o

N WS U1 OONN 0O

14.4.7.6 Ao aplicarmos essas diretrizes, a equipe de suporte

a)

b)

aos usudrios e wusudrias, que possui um profundo
conhecimento nas demandas dessas areas, identificou
uma consisténcia notdvel. No entanto, para lidar com
situacOes especiais é essencial que sejam adotadas
abordagens especificas com o aumento do corpo técnico.
Vamos considerar algumas delas:

Palacio da Justica: Nesse local é imperativo manter a
presenca de um técnico durante as Plendrias e Secbes de
Julgamento, a fim de oferecer assisténcia imediata aos
Desembargadores. Além dessa demanda central, o local
também sedia diversas areas estratégicas e uma série de
eventos ao longo do ano envolvendo tecnologia, nos
guais é necessario o apoio da equipe técnica de
informdatica. Isso engloba desde a instalacdo,
fornecimento de suporte e desinstalacdo de recursos até
a resolucdo agil de problemas que possam surgir.

Centro Administrativo Consolagao: Este edificio é a sede
da Escola Paulista da Magistratura, cujo hordrio de



funcionamento se estende das

7h até as

22h,

demandando uma equipe técnica com escalas de
trabalho ajustadas para atender a essa particularidade.
c) Férum Criminal Complexo Judiciario Ministro Mario
Guimardes: Além dos servicos diarios prestados, existe o
setor da STI, responsavel por apoiar a distribuicdo e
realocacao de recursos de TI. Esse processo envolve a
execucdao de manutengdes preventivas, corretivas e a
higienizagdo desses recursos durante a realocagdo.
Portanto, para garantir um suporte eficaz a essa
atividade, sdo necessarios dois profissionais técnicos
dedicados para esse setor.

REG. QTDE. QTDE.
ADM. CIDADE FORO FUNC. TEC.
1 BARUERI COMARCA DE BARUERI 172 2
1 CARAPICUIBA COMARCA DE CARAPICUIBA 101 2
1 COTIA COMARCA DE COTIA 102 2
1 DIADEMA COMARCA DE DIADEMA 163 2
1 EMBU DAS ARTES COMARCA DE EMBU DAS ARTES 85 2
1 GUARULHOS COMARCA DE GUARULHOS 445 4
1 ITAPECERICA DA COMARCA DE ITAPECERICA DA 29 5
SERRA SERRA
COMARCA DE
1 ITAQUAQUECETUBA TAQUAQUECETUBA 113 2
1 MAUA COMARCA DE MAUA 148 2
COMARCA DE MOGI DAS
1 MOGI DAS CRUZES CRUZES 239 3
1 OSASCO COMARCA DE OSASCO 270 3
1 SANTO ANDRE COMARCA DE SANTO ANDRE 326 3
1 SAO BERNARDO DO COMARCA DE SAO BERNARDO 305 3
CAMPO DO CAMPO
SAO CAETANO DO COMARCA DE SAO CAETANO DO
1 139 2
SUL SUL
1 SAO PAULO CENTRO ADMINISTRATIVO 459 8
COMPLEXO IPIRANGA -

1 SAO PAULO SOROCABANOS 152 3
1 SAO PAULO FORO REGIONAL | - SANTANA 290 3
FORO REGIONAL Il - SANTO
1 SAO PAULO AMARO 425 4

FORO REGIONAL Il -

1 SAO PAULO JABAGUARA 188 2
1 SAO PAULO FORO REGIONAL IV - LAPA 184 2
FORO REGIONAL IX - VILA
1 SAO PAULO PRUDENTE 142 2
1 SAG PAULO FORO REGIONAL V - SRO 317 3

MIGUEL PAULISTA



REG. TDE. TDE.
ADM. CIDADE FORO I?UNC. QTE’c.
1 SAO PAULO EEJIAR’\?CRAEGIONAL VI - PENHA DE 172 5
1 SAO PAULO FORO REGIONAL VII - ITAQUERA 190 2
1 SAO PAULO FORO REGIONAL VIII - TATUAPE 242 4
1 SAO PAULO FORO REGIONAL X - IPIRANGA 101 2
1 SAO PAULO FORO REGIONAL XI - PINHEIROS 136 2
1 SAO PAULO 2853 OR:E:SONQL XII - NOSSA 116 2
1 SAO PAULO FORO REGIONAL XV - BUTANTA 80 2
FORUM CRIMINAL COMPLEXO
1 SAO PAULO JUDICIARIO MINISTRO MARIO 839 9
GUIMARAES
1 SAO PAULO FORUM HELY LOPES MEIRELLES 602 5
1 SAO PAULO FORUM JOAO MENDES JUNIOR 1232 10
1 SAO PAULO GADE - CRIMINAL 462 4
1 SAO PAULO GADE-MMDC (AV. IPIRANGA) 593 5
1 SAO PAULO PALACIO DA JUSTICA 405 8
1 SAO PAULO PATIO DO COLEGIO 313 3
1 SAO PAULO PATRIARCA 678 6
1 SAO PAULO PRACA ALMEIDA JUNIOR 189 2
1 SAO PAULO RUA CONDE DE SARZEDAS, 38 408 4
1 SAO PAULO 2; /Algg NDE DE SARZEDAS, 649 5
1 SAO PAULO RUA DA GLORIA, 459 183 2
1 SAO PAULO RUA MELO PEIXOTO 84 2
1 SAO PAULO RUA VERGUEIRO, 835 70 2
1 SUZANO COMARCA DE SUZANO 142 2
1 TABOAO DA SERRA ESR'\::\RCA DE TABOAO DA 104 2
2 ANDRADINA COMARCA DE ANDRADINA 83 2
2 ARACATUBA COMARCA DE ARACATUBA 240 3
2 BIRIGUI COMARCA DE BIRIGUI 94 2
2 JALES COMARCA DE JALES 9 2
2 LINS COMARCA DE LINS 103 2
2 PENAPOLIS COMARCA DE PENAPOLIS 90 2
3 AVARE COMARCA DE AVARE 109 2
3 BAURU COMARCA DE BAURU 352 3
3 BOTUCATU COMARCA DE BOTUCATU 118 2
3 JAU COMARCA DE JAU 118 2
3 OURINHOS COMARCA DE OURINHOS 142 2
4 AMERICANA COMARCA DE AMERICANA 145 2
4 ATIBAIA COMARCA DE ATIBAIA 130 2
4 BRAGANCA PAULISTA ggm‘l\;? DE BRAGANCA 138 2
4 CAMPINAS COMARCA DE CAMPINAS 733 6



REG. TDE. TDE.
ADM. CIDADE FORO I?UNC. QTE’c.
4 CAMPINAS IF\EEA%EEG'ONAL DEVILA 85 2
4 JUNDIAI COMARCA DE JUNDIA[ 223 2
4 LIMEIRA COMARCA DE LIMEIRA 179 2
4 MOGI| MIRIM COMARCA DE MOGI MIRIM 93 2
4 PIRACICABA COMARCA DE PIRACICABA 240 3
4 PIRASSUNUNGA COMARCA DE PIRASSUNUNGA 81 2
4 RIO CLARO COMARCA DE RIO CLARO 178 2
4 SANTA BARBARA D COMARCA DE SANTA BARBARA g5 5
OESTE D OESTE
4 SAO JOAO DA BOA COMARCA DE SAO JOAO DA BOA - 5
VISTA VISTA
4 SUMARE COMARCA DE SUMARE 125 2
ASSIS COMARCA DE ASSIS 154
5 MARILIA COMARCA DE MARILIA 247
5 PRESIDENTE COMARCA DE PRESIDENTE 582 3
PRUDENTE PRUDENTE
5 TUPA COMARCA DE TUPA 111 2
6 ARARAQUARA COMARCA DE ARARAQUARA 183 2
6 FRANCA COMARCA DE FRANCA 219 2
6 JABOTICABAL COMARCA DE JABOTICABAL 84 2
6 RIBEIRAO PRETO COMARCA DE RIBEIRAO PRETO 519 5
6 SAO CARLOS COMARCA DE SAO CARLOS 177 2
6 SERTAOZINHO COMARCA DE SERTAOZINHO 92 2
7 CUBATAO COMARCA DE CUBATAO 94 2
7 GUARUJA COMARCA DE GUARUJA 134 2
7 ITANHAEM COMARCA DE ITANHAEM 94 2
7 PRAIA GRANDE COMARCA DE PRAIA GRANDE 157 2
7 SANTOS COMARCA DE SANTOS 566 5
7 SAO VICENTE COMARCA DE SAO VICENTE 217 2
8 BARRETOS COMARCA DE BARRETOS 112 2
8 CATANDUVA COMARCA DE CATANDUVA 137 2
8 SAO JOSE DO RIO COMARCA DE SAO JOSE DO RIO 426 4
PRETO PRETO
8 VOTUPORANGA COMARCA DE VOTUPORANGA 131 2
9 CARAGUATATUBA COMARCA DE CARAGUATATUBA 101 2
9 GUARATINGUETA COMARCA DE GUARATINGUETA 96 2
9 JACAREI COMARCA DE JACARE]I 128 2
COMARCA DE
9 PINDAMONHANGABA | o o\ s\ ABA 80 2
9 SAO JOSE DOS COMARCA DE SAO JOSE DOS »73 3
CAMPOS CAMPOS
9 TAUBATE COMARCA DE TAUBATE 188 2
10 INDAIATUBA COMARCA DE INDAIATUBA 112 2
10 ITAPETININGA COMARCA DE ITAPETININGA 153 2
10 ITU COMARCA DE ITU 117 2



REG.
ADM.

CIDADE FORO

QTDE. QTDE.

FUNC. TEC.

10
10

SOROCABA COMARCA DE SOROCABA 379

TATUI

COMARCA DE TATUI 112
TOTAL

14.4.7.7 Importante ressaltar também que, mesmo com os

ajustes das situagdes especiais, houve uma diminui¢ao na
demanda de técnicos superior a 25% se comparado ao
quadro atual. Dentro desse grupo, um total de 33 (trinta e
trés) profissionais desempenharam func¢Ges adicionais
como Lideres de Equipe em locais especificos, incluindo o
Forum Jodo Mendes Junior, Forum Criminal Complexo
Judicidrio Ministro Mdrio Guimaraes, Palacio da Justica,
Centro Administrativo da Consolacdo, e nos Grupos de
Atuacdo nas esferas de Direito Publico, Privado e Criminal.
Essa estratégia ndao apenas visa garantir uma cobertura
adequada para as demandas do dia a dia, mas também
busca assegurar a eficiéncia em cendrios particulares e
diversificados.

14.4.7.8 Justifica-se o acréscimo de especialistas

considerando o avanco tecnoldgico e a crescente demanda
por solucBes inovadoras no ambito do Poder Judiciario,
torna-se imprescindivel a incorporagao de novos perfis
profissionais altamente especializados no ambito de
Inteligéncia Artificial:

14.4.7.8.1 Engenheiro ou Engenheira de Dados com
especializacio em Inteligéncia Artificial
(Especialista em Inteligéncia Artificial e
Machine Learning) A inclusdo deste cargo visa
atender a necessidade de estruturagao,
tratamento e modelagem de grandes volumes
de dados judiciais e administrativos, com foco
na aplicagdo de técnicas de inteligéncia
artificial e aprendizado de maquina.

14.4.7.8.2 Cientista de Dados (Especialista/Cientista de
Dados) A atuagdo do cientista de dados sera
fundamental para a andlise avangada de dados,
identificacdo de padrdes de consumo para
avaliar melhor estratégias na aplicacdo de
aprendizado de Inteligéncia Artificial.

280



OPERADOR
NOC

17

14.4.7.8.3 Especialista em Linguistica Computacional
(Analista de Negdcios) este profissional sera
responsavel por apoiar a formulacdo de
procedimentos e solugdes baseadas em
linguagem natural, criando padroes para
atendimento e gerando base de conhecimento
em T.I para o TJSP.

14.4.7.9 Em resumo estamos passando de um total de 380
(trezentos e oitenta técnicos) para um total 304 (trezentos
e quatro) colaboradores de equipe como indicado na
tabela abaixo.

MAO DE OBRA DEDICADA

ENGENHEIRO

ESPECIALISTA DE LINGUISTA DE DADOS
TECNICO TECNICO CONFIGURANCAO E ESPECIALISTA COMPUTACIO | (ESPECIALISTA

RESIDENTE RESIDENTE INTEGRAGAO DE DE PROCESSOS NAL EMA

PLENO SENIOR FERRAMENTAS DE ITIL (ANALJSTA DE | INTELIGENCIA
GERENCIAMENTO NEGOCIOS - ARTIFICIAL E

DE SERVICOS CURADOR) MACHINE

LEARNING)

247 33 2 1 2 1

15. LEVANTAMENTO DE MERCADO E JUSTIFICATIVA TECNICA E ECONOMICA (Inc. V, §
19, art. 18 da Lei 14.133/21 e Guia CNJ de Contragdes de TIC do Poder Judiciario,
versdo 4.0, pagina 20)

15.1 SOLUCOES DISPONIVEIS NO MERCADO DE TIC
15.1.1 Formacdo de Equipe Propria para o Suporte

Essa solugcdo requer a contratacdo, mediante concurso publico de
profissionais de varias dreas da tecnologia, tais como: equipes residentes e
volantes, responsaveis pelo atendimento direto aos usuarios, curadoria para
monitorar e aprimorar a qualidade do suporte, especialistas em ITIL para
garantir a conformidade com as melhores praticas de gerenciamento de
servicos de TI, gestores de ferramentas de ITSM para garantir o bom
funcionamento da plataforma utilizada, profissionais de gerenciamento de
catdlogo de servicos para catalogar e atualizar os servicos oferecidos,
especialistas em gestdo de mudancas para coordenar e implementar
alteragbes sem impactos negativos, gestores de contas para lidar com as
demandas e necessidades especificas dos clientes, e outros especialistas que
possam ser necessarios para o sucesso do servigo de Help Desk.

15.1.2 Contratagdo de Servico Terceirizado

CIENTISTA DE
DADOS
(ESPECIALISTA
JCIENTISTA DE
DADOS)



O presente ETP visa a contragdo de empresa especializada para prestacao dos
servicos de suporte técnico e manutengdao de equipamentos, com a
implementacdo de um Service Desk e Portal de Servicos, projetados com o
objetivo de promover a organiza¢do, o desenvolvimento, a implantacdo e a
execucdao continua de atividades de suporte técnico em Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (TIC). Esses servicos abrangem a realizacdo de
rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas, além do
recebimento, registro, andlise, diagndstico e atendimento de solicitacdes,
seguindo as melhores praticas estabelecidas pelo modelo ITIL, com a
utilizacdo de ferramenta de ITSM e englobam a ado¢dao de mao de obra
alocada para as equipes residentes observada a resolucdo CNJ 468 de
15/07/2022 que dispde sobre as diretrizes para as contratacGes de STIC.
Temos no mercado como alguns dos potenciais concorrentes:

15.1.2.1 IT2B

15.1.2.2 STEFANINI  CONSULTORIA E  ASSESSORIA EM
INFORMATICA S.A.

15.1.2.3 RESOURCE AMERICANA LTDA

15.1.2.4 NAVA COMERCIO DE PRODUTOS DE TECNOLOGIA LTDA.
15.1.2.5 SONDAIT

15.1.2.6 INTEROP INFORMATICA LTDA

15.1.2.7 DIGISYSTEM SERVICOS ESPECIALIZADOS LTDA

15.2 CONTRATACOES PUBLICAS SIMILARES

15.2.1 Realizamos pesquisas detalhadas na Internet e encontramos os
seguintes pregdes relacionados, que possuem semelhangas com a
solucdo proposta neste Estudo Técnico. No entanto, é importante
ressaltar que cada um deles apresenta caracteristicas técnicas
distintas e Unicas.

15.2.1.1 MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO - Contrato
03/2023 - Pregdo n2 01/2023

15.2.1.2 MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
Contrato 214/2023 - Pregdo Eletrénico n2 69/2023

15.2.1.3 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA - Contrato 035/2023 -
Pregdo Eletrénico n2 10/2023

15.3. DISPONIBILIDADE DE SOLUGCAO DE TIC SIMILAR EM OUTRO ORGAO OU
ENTIDADE DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

15.3.1 Realizamos uma pesquisa em portais licitatorios para identificar
projetos semelhantes ao estudo em andamento, relacionados ao
Suporte Técnico aos usuarios na administracdo publica. No entanto,



os projetos encontrados e relacionados possuem caracteristicas
técnicas distintas e ndo contemplam, por exemplo, os seguintes
elementos:

15.3.1.1 Equipe técnica residente ou com qualificacdo diferente
deste contrato.

15.3.1.2 Disponibilizagdo de canais telefénicos, como o 0800.
15.3.1.3 Atendimento a plantdes aos fins de semana e feriados.

15.3.1.4 Atendimento ao publico externo até as 23h59min e aos
fins de semana e feriados.

15.3.1.5 Dimensionamento da equipe volante limitado a um raio
de atuacdo.

15.3.1.6 Utilizagdao de uma ferramenta de ITMS com numero
limitado de processos implantados.

15.3.1.7 Estabelecimento de critérios de qualidade de
atendimento, como os KPIs (indicadores-chave de
desempenho), com metas minimas e consequéncias
definidas para o ndo cumprimento, entre outros.

MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO

Contrato 03/2023 - Pregdo n2 01/2023

Contratacdo de solugao de tecnologia da informacao e
comunicacao de prestacdo de servicos de operacao de

Objeto infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da
Informacao

Periodo 20 Meses

Total RS 18.169.062,65

Mensal RS 908.453,13

Contratada |STEFANINI CONSULTORIA E ASSESSORIA EM INFORMATICA S/A

MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Contrato 214/2023 - Pregdo Eletrénico n2 69/2023

Prestacdo de servigos de suporte técnico remoto e presencial ao
usuadrio, suporte técnico especializado para projetos e eventos, e

Objeto de gestdo integrada por meio de Service Desk (central de suporte e
servicos)

Periodo 24 Meses

Total RS 16.924.775,93

Mensal RS 705.198,99

Contratada |IT2B TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA




CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA

Contrato 035/2023 - Pregdo Eletrénico n? 10/2023

Contratagdo de Central de Servigos organizada no modelo de
Objeto Service Desk, com servicos de atendimento ao usudrio de TIC,
remoto e presencial

Periodo 20 Meses

Total RS 11.985.159,60

Mensal RS 599.257,98

Contratada | INTEROP INFORMATICA LTDA

16. ESTIMATIVA DE VALOR DA CONTRATAGAO (Inc. VI, § 19, art. 18, Lei 14.133/21))

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

Para a presente contratacdo realizou-se uma pesquisa de contratos
semelhantes executados por outros 6rgdos e entidades, a fim de avaliar a
adequacao dos precos praticados em relagdo a este objeto especifico. No
entanto, devido a natureza especializada do escopo dos servicos necessarios
ao atendimento das necessidades diferenciadas do TISP, ndo foram
encontrados contratos que preencham todas as especificacdes necessarias
para uma comparacdo detalhada dos valores item a item.

Além disso, é importante destacar que as caracteristicas de localizacdo,
logistica e distribuicdo geografica dos técnicos residentes e volantes
desempenham papel crucial na determinacdo dos custos dos servicos de
suporte. A disposicdo estratégica desses profissionais, levando em
consideracdo a proximidade dos prédios atendidos, influencia diretamente a
eficiéncia e a rapidez no atendimento aos chamados.

A definicdo de acordos de niveis de servico (SLA) também é fundamental para
assegurar a qualidade e a responsabilidade no suporte prestado. Os SLA
estabelecem os parametros e os prazos de atendimento, resolucdo de
problemas e disponibilidade dos servicos, além de especificar as
responsabilidades de ambas as partes envolvidas.

Por fim, a localizacdo dos prédios atendidos pelo servico de Help Desk
também afeta diretamente os custos. Distancias maiores entre os locais de
atendimento podem exigir mais tempo de deslocamento, o que resulta em
custos operacionais adicionais, como transporte e logistica.

Nesse sentido, é importante destacar a orientacao do Tribunal de Contas da
Unido (TCU), conforme registrado no Acdrddo 2318/2014 — Plenario, de
03/09/2014. O TCU ressalta que, para comprovar o preco de mercado, a
pesquisa deve considerar diversas fontes, como cotacdes com fornecedores,
contratos anteriores do préprio érgao, contratos de outros érgaos publicos,
valores registrados no Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais
(SIASG) e nas atas de registro de precos da Administracdo Publica Federal. Essa




abordagem visa garantir uma estimativa o mais préxima possivel da realidade,
levando em conta as informacgdes disponiveis.

16.6. Sendo assim, a opcao comparativa utilizada foi o valor do ultimo termo do
contrato vigente de Service Desk, n? 151/2020, em seu 42 termo aditivo, de
11/06/2024, com os valores resumidos na tabela abaixo:



ITEM QTDE Unid. UNITARIO TOTAL
Fornecimento
Especialista de Configuragao e
Integracdo de Ferramentas de 2 Unidade 33.526,99 67.053,98
Gerenciamento de Servigos

Especialista de Processos ITIL 1 Unidade 25.786,57 25.786,57
Operador NOC 10 Unidade 6.599,79 65.997,90

Técnico Residente Junior 200 Unidade 6.038,26 1.207.652,00
Técnico Residente Pleno 153 Unidade 6.346,25 970.976,25
Técnico Residente Sénior 34 Unidade 9.041,65 307.416,10
70.000 chamados mensais 70.000 Franquia 9,57 669.682,22
Fornecimento de materiais - custo 1 Servico 114.022,48 114.022,48

mensal
Atendimento Telefonico 0800
(Central de atendimento) Servico 2 Servico 122.246,71 122.246,71
de telefonia (0800)
Ferramentas de Service Desk- | 35 | (j igage 2.303,97 806.389,70
custo mensal
Atendimento de chamados sem 1 Servico 457.236,87 457.236,87
residéncia

Logistica 1 Servigo 90.244,30 90.244,30

TOTAL MENSAL 4.904.705,08

TOTAL ANUAL 58.856.460,96

TOTAL GERAL (60 MESES)

294.282.304,80




16.7 A Portaria SGD/MGI n? 6.680, de 4 de outubro de 2024, alterou a
Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023, estabelecendo um
modelo de contratacdo de servicos de operagao de infraestrutura e
atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (TIC).
Este modelo prevé um pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento de
niveis minimos de servico previamente estabelecidos, conforme
guantidades e perfis profissionais minimos previstos em ordens de servico.

Considerando que a portaria ja define parametros especificos para a
contratacdo desses servicos, a aplicacdo do Fator "K" pode ser desnecessaria
e até redundante. Além disso, o uso simultdneo de dois métodos de
precificacdo distintos pode gerar inconsisténcias na estimativa de custos e
na gestdo contratual. Portanto, a justificativa para nao utilizar o Fator "K"
baseia-se na adequacdo ao modelo de contratacdo estabelecido pela
Portaria SGD/MGI n? 6.680/2024, que ja contempla mecanismos proprios
para assegurar a razoabilidade dos precos e a qualidade dos servigos
contratados.

Deve-se considerar que as referéncias salariais ndo podem ser parametro
para o TISP visto que n3do estdo de acordo com o SINDPD SP que tem a
Database em janeiro de 2025 enquanto a instrugcdo normativa do fator K foi
assinada em 14/10/2024. Para o técnico de informatica o piso do SINDPD SP
é de RS 2.352,09; classificagbes como junior, pleno e sénior sdo
determinados por negociacdo direta entre empregador e empregado,
levando em consideracdo fatores como experiéncia, qualificacdes e as
politicas internas da empresa.

16.8. Diante do exposto e considerando as alteragdes contratuais, chegamos
inicialmente aos seguintes valores resumidos na tabela abaixo:



ITENS QTDE m UNITARIO MENSAL ANUAL TOTAL GERAL (60 MESES)

Especialista em
Linguistica
Computacional
(Analista de Negdcios)

Engenheiro de Dados
com especializagdao em
Inteligéncia Artificial
(Especialista em
Inteligéncia Artificial e
Machine Learning)

Mao de Cientista de Dados
Obra (Especialistas/Cientista
Dedicada de dados)
Especialista de
Configuracdo e
Integragao
Especialista de
Processos ITIL
Operador NOC
Técnico Residente
Pleno
Técnico Residente
Sénior
Sabado
Domingo/Feriados

Plantao
Judiciario -

1 Unidade

17

247

33

200 Posto/Hora
240 Posto/Hora

RS 21.153,56

RS 38.076,41

RS 40.191,76

RS 35.961,05

RS 27.658,67
RS 7.078,93

RS 6.806,99

RS 9.698,07

RS 51,05
RS 68,07

RS 42.307,12

RS 38.076,41

RS 40.191,76

RS 71.922,10

RS 27.658,67

RS 120.341,81

RS 1.681.326,53

RS 320.036,31

RS 10.210,49
RS 16.336,78

RS 507.685,44

RS 456.916,92

RS 482.301,12

RS 863.065,20

RS 331.904,04

RS 1.444.101,72

RS 20.175.918,36

RS 3.840.435,72

RS 122.525,82
RS 196.041,31

RS 2.538.427,20

RS 2.284.584,60

RS 2.411.505,60

RS 4.315.326,00

RS 1.659.520,20
RS 7.220.508,60

RS 100.879.591,80

RS 19.202.178,60

RS 612.629,10
RS 980.206,56



Mensal -

Capital
Plantdo Sabado 600 Posto/Hora
Judiciario -
Sob Domi Feriad 720 P H
demanda - omingo/Feriados osto/Hora
Interior
Licenga Ferramentas de Service 520 Unidade
Ferramenta Desk
SL!po-rte 70.000 charpados 70000 Servico
Técnico mensais
Servico De . .
Telefonia Telefonia (0800) 1 Servico
Atendimento de
chamados sem 1
Field e residéncia
Service Logistica Servigo
Desk Fornecimento de
materiais

Inteligéncia Artificial

TOTAL GERAL R$ 4.901.168,54

a) Valores unitarios foram reajustados do ultimo contrato pelo indice ICTI-IPEA (2024 — dezembro, ultimos 12 meses): 7,26%

RS 51,05

RS 68,07

RS 1.719,55
RS 10,26

RS 65.560,91

RS 775.089,73

RS 30.631,46

RS 49.010,33

RS 894.166,00
RS 718.301,15

RS 65.560,91

RS 775.090,73

RS 367.577,46

RS 588.123,94

RS 10.729.992,00
RS 8.619.613,79

RS 786.730,93

RS 9.301.088,71

R$ 58.814.022,47

b) O plantdo Judiciario Sob demanda foi somado aos totais supondo a integridade de técnicos demandados.
c) Valor da unidade do chamado foi abreviado. Valor completo: RS 10,2614449881714

RS 1.837.887,30

RS 2.940.619,68

RS 53.649.960,00
RS 43.098.068,95

RS 3.933.654,63

RS 46.505.443,53

RS 294.070.112,36



16.9.

16.10.

16.11.

16.12.

16.13.

O pagamento do contrato de suporte técnico é realizado mensalmente, no
valor fixo, com base nos itens contratados, sem a incidéncias de custos
variantes a excecao dos itens da glosa.

No que diz respeito ao custo mensal das Ferramentas de Service Desk deve-
se considerar que o quantitativo indicado é o que foi dimensionado para uso
interno da equipe do TJSP. Deve-se constar em outra linha o quantitativo a ser
dimensionado e necessdrio para as atividades da empresa respeitando os
valores minimos desse termo de referéncia.

Os valores referentes ao fornecimento de materiais, atendimento de
chamados sem residéncia e a logistica sdo estimativas que compdem o valor
total da franquia de chamados, cabendo a CONTRATADA definir os
quantitativos de técnicos e dos equipamentos e materiais necessarios para
realizar os atendimentos dentro do SLA.

No que diz respeito aos materiais esses se compdem de pecas e partes para a
manutengdo dos equipamentos sem garantia indicados no ANEXO I-F PARQUE
COMPUTACIONAL E DE TI DO TJSP, bem como insumos para manutencdo de
pontos de rede.

Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano de Transi¢do
item 20, a CONTRATADA devera responsabilizar-se pelo esfor¢o que necessite
dedicar a completa transicdo, sem onus para o CONTRATANTE.

17. DESCRIGAO DA SOLUCAO (Inc. VII, § 1, art. 18, Lei 14.133/21))

17.1 Contratacdo de empresa especializada nos servicos gerenciados e

17.2

17.3

integrados de suporte técnico e manutencdo com aplicacdo de pecgas para
equipamentos de informatica, redes locais, cabeamento de dados,
softwares, aplicativos e todos os dispositivos relacionados a area de TIC. Isso
inclui a implantacdo de Service Desk e Portal de Servigos de TIC, além de
apoio na gestdo de servicos estratégicos de tecnologia, com a
implementagdo, sustentagao, mentoria e customizagdo de uma solugao
informatizada integrada para gerenciar o atendimento aos usudrios de TIC,
seguindo as melhores praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure
Library).

Face a impossibilidade de manutencdo do contrato n? 151/2020, com
vigéncia até o dia 30/11/2025, a alternativa mais adequada no momento é
contratar uma nova empresa especializada para a continuidade da prestacao
dos servicos conforme descritos em 17.1.

IDENTIFICACAO DOS BENEFICIOS A SEREM ALCANCADOS COM A SOLUCAO
ESCOLHIDA EM TERMOS DE EFICACIA, EFICIENCIA, ECONOMICIDADE E
PADRONIZACAO



17.3.1 Espera-se com a contratacao dos servigos, os seguintes beneficios:

a.

Aumento da qualidade dos servigos de TIC: A implantacdo do servico
de Help Desk visa aprimorar a qualidade dos servicos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (TIC) oferecidos pelo Tribunal de Justica do
Estado de S3o Paulo. Isso resultara em maior celeridade no atendimento
aos usuarios, garantindo respostas rapidas e eficientes as suas
necessidades.

Garantia de disponibilidade dos sistemas: Através do servico de Help
Desk, busca-se assegurar a disponibilidade continua dos sistemas
utilizados pelos usuarios do TISP. Isso permite que eles possam
desenvolver suas atividades sem interrup¢des ou falhas nos servigos
tecnoldgicos.

Padronizacao e documentacdao dos atendimentos: A implantacdo do
Help Desk proporciona a padroniza¢ao e a documentac¢do adequada dos
atendimentos realizados. Isso inclui o registro de todas as interagdes,
solucdes aplicadas e informacgdes relevantes. Essa documentacdo é
valiosa para futuras referéncias, andlises e garantia da qualidade dos
Servigos.

Indicadores de performance para tomada de decisdao: Através do
servico de Help Desk, é possivel coletar e analisar dados sobre o
desempenho e a eficiéncia do suporte técnico. Esses indicadores de
performance permitem uma melhor compreensdo da demanda,
identificacdo de gargalos, pontos de melhoria e embasamento para
tomadas de decisdo estratégicas em relacdo aos servicos de TIC.
Melhoria na satisfagdo dos servigos prestados: O servico de Help Desk
tem como objetivo principal aumentar a satisfacdo dos usuarios do TJSP
em relagdo aos servicos de TIC. Com um atendimento agil, eficiente e
personalizado, os usuarios se sentirdo mais satisfeitos e confiantes na
utilizacdo dos recursos tecnoldgicos disponiveis. Isso contribui para o
bom funcionamento das atividades relacionadas a Justica, além de
fortalecer a imagem e reputagdo do Tribunal.

A demanda prevista estd baseada na andlise do quantitativo do histérico
de atendimentos de chamados nos ultimos anos como indicado no item
14.1. Os servigos a serem contratados visam dar continuidade aos
servicos hora prestados bem como a preparacgao para o atendimento no
processo de transicdo entre sistemas judicidarios SAJ & PROC.

A presente contratagdo trata de servigo a ser prestado ao Tribunal de
Justica de S3o Paulo sendo invidvel por questdes contratuais a ampliacdo
da solucao.

18. JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATAGAO (Inc. VIII, § 19, art.
18, Lei 14.133/21))



18.1

A adjudicacdo do servico de Service Desk/Help Desk a varias empresas nio é
vidvel devido a varias razoes, sendo a principal delas a necessidade de
integracdo e harmonizacdo dos servicos para fornecer uma solucdo
tecnoldgica eficiente e coesa.

18.1.1

18.1.2.

18.1.3

18.1.4.

18.1.5

Complexidade e integra¢ao tecnoldgica: O Service Desk/Help Desk
é um componente critico de solucdo tecnoldgica, e sua eficdcia
depende de uma interagcdao harmoniosa com os demais elementos
do sistema, como hardware, software e infraestrutura de rede. Ao
dividir esses servicos entre vdrias empresas, a complexidade de
garantir uma integracdao adequada aumenta significativamente, o
gue pode levar a problemas de comunicacdo e coordenacdo entre
os diferentes fornecedores.

Qualidade do servigo e responsabilidade: A manutencdo da
gualidade do servico é vital em ambientes tecnolégicos, onde a
disponibilidade e a eficiéncia sdao essenciais para a continuidade dos
negdcios. Ao distribuir o servico entre vdrias empresas, a
responsabilidade pela prestacdo do servico torna-se compartilhada,
tornando dificil estabelecer quem é o responsavel em caso de falhas
ou problemas. Isso pode levar a conflitos de responsabilidade e,
eventualmente, a uma reducdo na qualidade do atendimento.

Seguranga e confidencialidade: Servigos de Service Desk/Help Desk
frequentemente lidam com informacGes sensiveis e confidenciais
dos usuarios, como senhas, dados pessoais e informacdes
organizacionais. A distribuicdo desses servicos entre varias
empresas aumenta o risco de violagOes de seguranga e vazamento
de informagbes, uma vez que cada fornecedor pode ter seus
proprios procedimentos e praticas de seguranga. Com isso ficam
mitigados riscos em relacdo a informacbes de interesses
estratégicos da instituicdo (Item 10.2.4.1 do anexo A da Portaria n2
6.680/2024-SGD/MGI)

Economia de escala e custos: Ao adjudicar o servico a uma Unica
empresa, é possivel obter economias de escala e ganhos financeiros
significativos. Uma empresa pode gerenciar melhor os recursos,
treinar sua equipe de maneira mais eficiente e implementar praticas
padronizadas, resultando em custos mais baixos e,
consequentemente, precos mais competitivos para o 6rgao
contratante.

Gestao e coordenagao simplificadas: Ao trabalhar com uma Unica
empresa para fornecer os servigos de Service Desk/Help Desk, a
gestdo do contrato e a coordenacdo de atividades tornam-se mais
simples e diretas. Com um Unico ponto de contato, a comunicacao



18.2

18.3

é mais eficaz, facilitando a resolucdo de problemas e a
implementacdo de melhorias.

Portanto, ao considerar a importancia da integracdo tecnoldgica, a
necessidade de garantir a qualidade do servico, a seguranca e
confidencialidade das informacgdes, bem como a busca por economias de
escala e uma gestao mais simplificada, é justificavel a op¢ao de adjudicar o
servico de Service Desk/Help Desk a uma Unica empresa, como parte de uma
solugdo tecnoldgica coesa e eficiente.

Considerando as estimativas de valores, com base em contratacdes similares
demonstrado no item 15.3, ndo se aplica o Art. 62 do Decreto n2 8.538/2015.
Pelos motivos e complexidade expostos nos itens anteriores sobre a
impossibilidade de divisdo do objeto, fica inviabilizada a adocdo de reserva
de conta de até vinte e cinco por cento do objeto para a contratacdo de
microempresas e empresas de pequeno porte, conforme disposto do Art. 82
do referido Decreto.

19. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS (Inc. IX, § 12, art. 18, Lei
14.133/2021)

19.1.

Essa contratacdo tem como objetivos principais:

19.1.1. Elevar a qualidade dos servicos de TIC: Implementar solugdes
técnicas avancadas e processos de suporte especializado para garantir
a resolucdo precisa e eficiente dos problemas dos usudrios do TISP.

19.1.2. Agilizar a execu¢do dos servigos prestados: Reduzir os tempos de
resposta e resolugao de problemas, permitindo que os usuarios do
TISP retomem suas atividades de maneira mais rapida e eficaz.

19.1.3. Padronizar os processos de atendimento: Estabelecer fluxos de
atendimento uniformes para garantir uma abordagem consistente na
resolucdao de problemas e na assisténcia aos usuarios.

19.1.4. Otimizar a utilizacdo de recursos: Implementar estratégias de
triagem e resolucdo remota de problemas para maximizar a alocagao
eficiente de recursos técnicos e reduzir custos operacionais.

19.1.5. Adotar padroes e melhores praticas de mercado: Incorporar
solugdes tecnolégicas modernas e melhores praticas do setor para
manter o TISP alinhado com os mais altos padrGes de qualidade e
eficiéncia.

19.1.6. Monitorar e avaliar o desempenho: Coletar e analisar indicadores de
desempenho para avaliar constantemente a qualidade dos servicos e
embasar decisGes estratégicas de melhoria.



19.1.7.

Aumentar a satisfacdo dos usuarios e usuarias: Garantir que os
usuarios do TISP recebam suporte técnico agil, eficaz e padronizado,
resultando em maior satisfacdo e confianca nos servicos de TIC.

19.2. Com a substituicao dos servicos prestados atualmente pelo contrato de Help
Desk, espera-se alcangar os seguintes resultados:

19.2.1.

19.2.2.

19.2.3.

19.2.4.

19.2.5.

19.2.6.

19.2.7.

Aumento da qualidade dos servigos de TIC: Proporcionando suporte
técnico mais eficaz e solugdes tecnoldgicas avangadas.

Celeridade na execu¢dao dos servigos prestados: Reduzindo os
tempos de resposta e resolucdo de problemas.

Padronizacao dos atendimentos: Assegurando uma abordagem
consistente e uniforme para a resolucdo de problemas.

Otimizacdo dos recursos: Maximizando a alocacdo eficiente de
recursos técnicos e reduzindo custos operacionais.

Aderéncia aos padroes e melhores praticas de mercado: Mantendo-
se atualizado com as inovacdes e garantindo qualidade.

Geracgdo de indicadores e performance para tomada de decisdo:
Facilitando a avaliacdo e melhoria continua dos servicos.

Satisfagdo dos usuarios e usudrias do TISP: Oferecendo suporte
técnico agil, eficiente e padronizado para um alto nivel de satisfacao.

20. PLANO DE SUSTENTACAO E TRANSICAO CONTRATUAL (Guia CNJ vers3o 4.0)

20.1. TRANSICAO INICIAL DO CONTRATO:

20.1.1

20.1.2

20.1.3

A Fase Inicial de Transicdo do Contrato marca o momento em que a
CONTRATADA assume a responsabilidade pelos servicos anteriormente
gerenciados pelo fornecedor anterior, preparando-se para a operac¢ao
plena e eficaz.

Essa fase inicial representa um periodo crucial de estabilizacao,
durante o qual ocorre a transicao gradual dos servicos, envolvendo a
integracdo pela CONTRATADA dos aspectos operacionais do
CONTRATANTE, juntamente com o conhecimento e as competéncias
necessarias para garantir a continuidade dos servicos.

Durante os primeiros 90 (noventa) dias corridos apds a formalizacado
do contrato, sera implementado um periodo designado como Fase
de Transicdo Contratual. Nesse intervalo, a CONTRATADA dos
servigos deve:

20.1.3.1. Compreender, analisar e assimilar o ecossistema
computacional atual, incluindo suas dinamicas,
procedimentos, diretrizes, politicas, cultura, normas,



20.1.4.

20.1.5.

20.1.6.

planos e programas, entre outros aspectos relevantes
gue devem ser considerados na execuc¢ao do contrato.

20.1.3.2. Definir as rotinas de servicos e outras atividades
essenciais para a realizacdo adequada dos servigos
contratados.

Além disso, um aspecto critico desta fase é o Tratamento do Backlog. A
CONTRATADA deve abordar de maneira sistemdtica e eficiente
guaisquer pendéncias de servicos, incidentes, solicitacdes ou atividades
ndo concluidas que foram herdadas do fornecedor anterior. Isso
envolve uma avaliagdo minuciosa do backlog, priorizagdo com base na
relevancia e urgéncia, bem como uma a¢do coordenada para resolver e
fechar esses itens pendentes, garantindo um comeco sdlido para a
presta¢do dos servigos.

Paralelamente, é essencial realizar a Migracdo de Chamados Pendentes
provenientes de outros fornecedores. Isso requer um processo
detalhado de identificacdo, coleta e avaliacdo de todos os chamados
pendentes sob a responsabilidade do fornecedor anterior. A
CONTRATADA deve garantir que esses chamados sejam transferidos de
maneira eficiente e transparente, para que possam ser atendidos e
solucionados de acordo com os novos padrdes de servico estabelecidos.

As principais a¢des delineadas no plano de Fase Inicial de Transi¢ao do
Contrato, incluindo o Tratamento do Backlog e a Migragao de Chamados
Pendentes, sdo organizadas em um cronograma de transicdo, que
estipula prazos maximos expressos em dias corridos. Os detalhes dessas
atividades e os respectivos prazos associados sao apresentados na
tabela abaixo:

Prazo Evento Responsavel
D Dia da assinatura do contrato. CONTRATADA e
CONTRATANTE

Reunido inicial de alinhamento entre a equipe
técnica do CONTRATANTE e a CONTRATADA

D+5 objetivando identificar as expectativas, nivelar CONTRATADA e
: . peciativas, CONTRATANTE
os entendimentos e esclarecer duividas acerca
da execuc¢do dos servicos.
D45 Apresen:cagaoldo.preposto at:!mlnlstratlvo, CONTRATADA
responsavel técnico e supervisores (N2 e N3).
D45 Apresentacdo do plano de fiscalizacao, fiscais CONTRATANTE

e gestores.



Prazo Evento Responsavel

Apresentacao do projeto de transicao,
respeitando os marcos de entrega definidos
nesta tabela, contemplando:

e Escopo;
e Matriz de Responsabilidades — Matriz
RACI;
D+10 e Cronograma de atividédes COM Marcos  ~5NTRATADA
de controle que permitam a
verificacdo de execucdo do
cronograma;
e Anadlise de Riscos;
e Plano de Contingéncia;
e Plano de Comunicagao e Divulgacdo; e
e Critérios de aceitagao.
D+10 Apre_s_entagéo da equipe técnica, devidamente CONTRATADA
qualificada
D420 Elaboracao de fluxo para validacao e ateste dos CONTRATADA e

servigos CONTRATANTE

Apresentacdo do plano de comunica¢ao
D+30 contendo todos os contatos para acionamento, CONTRATADA
seja de terceiros, ou de equipe prépria.

Andlise e assimilacio do ambiente

D+30 . . . CONTRATADA
computacional, diretrizes e procedimentos.
Impl a linh

D445 mp t.ar.nentagao de processos alinhados com os CONTRATADA
requisitos do contrato.

D460 Estabelecimento de rotinas e procedimentos CONTRATADA e
para a execug¢ao dos servigos. CONTRATANTE

D490 Avaliacdo e resolucdo de pendéncias de CONTRATADA e
servigos herdados do fornecedor anterior. CONTRATANTE
Configuracdo e parametrizacdo da solucdo de

D490 Gerenciamento de chamados, para a adequada CONTRATADA

prestacdo dos servicos de acordo com os
requisitos definidos.

D = Dia da assinatura do contrato.

20.1.7. Esta lista de atividades ndo é exaustiva, ficando a cargo da
CONTRATADA detalhar todas as atividades em seu projeto de
transicao;



20.1.8.

20.1.9.

20.1.10.

20.1.11.

20.1.12.

Caso haja necessidade de retificagdbes apds a validacdo do
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar os ajustes em até 5
(cinco) dias corridos, apds a comunica¢do/notificagao;

Durante o periodo de transicdo, a CONTRATADA deverda manter
equipe suficiente para executar as atividades prevista na contratacao;

A CONTRATADA poderd implantar solu¢des, mediante aprovacdo do
CONTRATANTE e sem Onus adicionais, quando necessarias para
melhoria na qualidade dos servicos, geracdo de indicadores mais
aprimorados ou para o adequado atendimento dos requisitos
exigidos no Termo de Referéncia;

Nesta situacdo, o CONTRATANTE devera possuir total acesso para
auditoria nas ferramentas oferecidas pela CONTRATADA;

N3o serdo aplicados os redutores constantes no Item 13.4 e
seguintes do Termo de Referéncia que tratam das avalia¢Ges, nos
primeiros 90 (noventa) dias corridos do inicio da operacdo plena da
Central de Servigos, desde que o indice de cumprimento nao seja
inferior a 90% (noventa por cento) do estipulado;

20.2 EXPECTATIVAS POS TRANSIGAO INICIAL

20.2.1

Ao fim do periodo estabelecido para o plano de transi¢cdo é
esperado que as seguintes premissas estejam atendidas:

a. Equipe técnica devidamente qualificada, atendendo a todos
0s requisitos exigidos;

b. Ferramenta de Gestdao de Chamados completamente validada,
atendendo aos requisitos para a sua adequada atuacao;

c. Plano de comunicag¢ado elaborado, contendo todos os contatos
para acionamento, seja de terceiros ou de equipe proépria;

d. Base de conhecimento totalmente atualizada e homologada;

e. Catalogo de servigos totalmente validado na ferramenta de
Gestdo de Chamados;

f.  Regras de niveis minimos de servico funcionais e validadas.

20.3 ENCERRAMENTO DE CONTRATO

20.3.1

Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como todo
material, configuracdes ou informacdes produzidas, atualizadas
e/ou utilizadas para a execucdo dos servicos contratados,
deverdo ser disponibilizados ao CONTRATANTE, 60 (sessenta)
dias antes da finalizacdao do contrato. Conforme item 6 do anexo
A da Portaria n2 6.680/2024-SGD/MG



20.3.2

20.3.3

20.3.4

20.3.5

20.3.6

20.3.7

20.3.8

20.3.9

20.3.10

20.3.11

O material a ser disponibilizado pela CONTRATADA devera incluir
a versdo atualizada do Catdlogo de Servicos, Relatérios de
Acompanhamento, Scripts de Atendimento, manuais e
Relatdérios dos Servicos Prestados, configuracdes, fluxos etc.,
visando o menor impacto para o CONTRATANTE.

Para isto, um Plano de Transicdo, enderecando todas as
atividades necessdrias para a completa transicdo dos servigos,
devera ser entregue ao CONTRATANTE pela CONTRATADA, 90
(noventa) dias antes da finalizacdo do CONTRATO.

No Plano de Transicao deverdao estar identificados todos os
compromissos, papéis e responsabilidades, artefatos e
atividades, a data de inicio da transicao, o tempo necessdrio e a
identificacdo de todos os envolvidos com a transicao.

Serda de inteira responsabilidade da CONTRATADA a elaboracao
e a execucdo do Plano de Transicdo, bem como a garantia do
repasse bem-sucedido de todas as informacgdes necessarias para
a continuidade dos servicos de N2 pelo CONTRATANTE.

E de responsabilidade do CONTRATANTE a disponibilidade dos
recursos qualificados identificados no Plano de Transi¢do como
receptores dos servigos.

A CONTRATADA se sujeitara as sangdes administrativas cabiveis,
caso ndo coopere ou retenha qualquer informacdo solicitada
pelo CONTRATANTE, que venha a prejudicar o andamento da
transicdo dos servigos para um novo prestador.

Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano
de Transicdo, a CONTRATADA deverd responsabilizar-se pelo
esforco que necessite dedicar a completa transicdo, sem 6nus
para o CONTRATANTE.

A CONTRATADA terd revogados todos os perfis de acesso ao
ambiente do CONTRATANTE ao final da transi¢cdo contratual

E responsabilidade da CONTRATADA a devolucdo de todos os
recursos materiais e equipamentos do CONTRATANTE que
eventualmente estejam em laboratério ou sob seus cuidados.

Sdo de propriedade do CONTRATANTE todos os modelos de
dados e as bases de dados referentes aos fluxos de
atendimentos, bem como ao catalogo de servico, cabendo a
transferéncia pela CONTRATADA.



21.

22.

23.

PROVIDENCIAS PREVIAS A CONTRATACAO (Inc. X, § 19, art. 18, Lei 14.133/21))

21.1 N3o é necessario nenhum tipo de readequacdo da infraestrutura
tecnoldgica, elétrica, logistica de implantacao, espaco fisico e mobiliario
além do existente.

CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES (Inc. XI, § 19, art. 18, Lei
14.133/21))

22.1 Encontra-se em vigéncia o contrato n2 000.151/2020/CT cuja vigéncia vai até
dia 30/11/2025, porém devido ao periodo de transi¢cdo contratual de trés
meses este contrato devera ser assinado no dia 01/09/2025.

IMPACTOS AMBIENTAIS (Inc. XII, § 19, art. 18, Lei 14.133/21))

23.1 Uma vez que a CONTRATADA ira trabalhar com pecas e eletrénicos na
manutencado de equipamento de informatica deve ser observado o PLS -
Plano de Logistica Sustentdvel e o Decreto n? 10.936/2022 que
regulamentou a Lei n? 12.305/2010 sobre residuos sélidos.

23.2 A contratacdo de mao de obra deve respeitar critérios de sustentabilidade
promovendo a responsabilidade ambiental e social. Dentre outros destaca-
se os critérios abaixo:

23.2.1 Priorizar a contratacdo de trabalhadores da regido para reduzir o
impacto ambiental relacionado ao transporte e promover o
desenvolvimento econémico local

23.2.2 Garantir que os trabalhadores tenham condi¢cbes de trabalho
seguras e justas, incluindo salarios adequados, beneficios e direitos
trabalhistas.

23.2.3 Oferecer programas de capacitacdo e treinamento para os
trabalhadores, visando melhorar suas habilidades e promover
praticas sustentaveis no ambiente de trabalho.

23.3 Uso de materiais e tecnologias sustentdveis:

23.3.1 Incentivar o uso de materiais e tecnologias que minimizem o
impacto ambiental, como materiais reciclaveis e técnicas de
construcdo que reduzam a geragao de residuos.

23.3.2 Implementar um plano de gerenciamento de residuos para
minimizar a geracdo de residuos e promover a reciclagem e
reutilizacdo de materiais.

24. POSSIBILIDADE DE COMPRA OU DE LOCAGAO DE BENS (art. 44, Lei 14.133/21)



24.1. Nao se aplica, considerando que se trata de contratacdo de servigco de

suporte técnico.

25. PARTICIPACAO EM CONSORCIO (art. 15, Lei 14.133/21)

25.1 No ambito das contratacGes publicas, a formacdo de consdrcios é
frequentemente considerada uma estratégia para reunir recursos e expertise de
multiplas entidades na execucdo de determinados servicos ou obras. Na
contratacdo em estudo nao caberia a formacado de consércio uma vez que o servigo
de suporte e manutencdo é afeto as caracteristicas intrinsecas da instituicdo ndo
sendo vidvel a ado¢dao da mesma solugao para outros entes publicos que possuem
também caracteristicas distintas e particulares.

26. VISTORIA/VISITA TECNICA (§§ 22,32 e 42, art. 63, Lei 14.133/21)

26.1 N3o se aplica a vistoria técnica para a contratacdo de servico de Service Desk com
aplicacdo de mdo de obra que atendera todo ambiente do Tribunal de Justica do
Estado de S3o Paulo.

27. CUMPRIMENTO DAS RESOLUGOES DO CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA

27.1. Artigo 22 da Resolugdo CNJ n2 255/2018.

A contratada deverd cumprir a distribuicdo de vagas, de acordo ultimo Censo do
IBGE, de acordo com o quadro abaixo o qual sera divulgado nos editais de licita¢ao,
guando for prestacdo de servigos com dedicacdo de mao de obra exclusiva ou de

estagiarios:
Sexo Percentual
Homens 48%
Mulher branca 29%
Mulher preta 4%
Mulher amarela 1%
Mulher parda 17%
Mulher indigena 1%

28. EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGCAO

28.1. Identificacdo dos servidores responsaveis pela execucdo do planejamento
da contratagao.



Unidade solicitante

STl 3 — Diretoria de Apoio aos Usuarios

Secretaria/Diretoria responsavel

STl — STI 3 Diretoria de Apoio aos Usuarios

Gestor de Planejamento

Carlos Eduardo Alves Castro — Diretor — STI 3

Maxwell de Castro Durvale — Escrevente
Técnico Judiciario

Equipe Técnica (se houver)

Erik Goncalves Henrique — Escrevente
Equipe de planejamento da Técnico Judiciario
contratacao
Bruno Augusto Voginski — Supervisor de
Servico—STI 3.3.3
Geronimo do Nascimento Fidelis -

Coordenador — STl 3.1

28.2.

Identificacdo dos servidores responsaveis pela gestdao do contrato (art. 72

do Provimento CSM n2 2.724/2023.

Gestor do Contrato

Carlos Eduardo Alves de Castro — Diretor —
STI 3

Suplente(s) do Gestor do

Contrato

Marcos Andre Ribeiro — Coordenador STI
3.4

29. PLANO DE RISCOS

29.1 Plano de Riscos (Arts. 22 e 25, XII, Provimento CSM n® 2.724/2023)

Documento adicionado ao CPA N2 2025/00012836 do presente estudo com o

nome Artefato Il — Mapa de Riscos

30. AVALIAGAO CONCLUSIVA (Inc. XIIl, § 12, art. 18, Lei 14.133/21))

30.1 A substituicdo do contrato de Help Desk resultard em uma série de
beneficios significativos para o TISP, seus usudrios e as usudrias, bem
como para a equipe de suporte técnico. Estes beneficios refletem a
modernizacdo dos servicos de suporte em um ambiente com grande
propor¢cdo de teletrabalho, promovendo uma experiéncia mais
eficiente e satisfatéria para todos os envolvidos:




30.2

30.3

30.4

30.5

30.6

30.7

30.8

30.9

Melhoria na qualidade do atendimento: A implementacdo de
solucBes tecnoldgicas avancadas e processos padronizados garantird
um suporte técnico mais preciso e eficaz, resultando em resolucdes
mais rapidas e satisfatorias para os problemas dos usuarios e usuarias.
Aumento da produtividade dos usuarios e das usuarias: Com o
encurtamento do tempo de resposta e da resolucdo dos problemas, os
usudrios e as usudrias poderdo retornar as suas atividades mais
rapidamente, aumentando a produtividade individual e coletiva.
Redugao de interrupg6es no trabalho: A celeridade na resolugao de
problemas minimizard as interrup¢ées no fluxo de trabalho,
permitindo que os usuarios e as usuarias mantenham o foco em suas
tarefas sem maiores obstdaculos.

Eficiéncia na alocagao de recursos: A otimizacao dos recursos técnicos
por meio de triagem eficaz e resolugdo remota de problemas resultard
em uma alocagao mais eficiente de pessoal e recursos fisicos.
Conformidade com padroes e melhores praticas: A adesdo as
melhores praticas e padrdes do setor garantird que o TISP esteja em
conformidade com as normas de qualidade e seguranca, evitando
riscos operacionais.

Tomada de decisdo baseada em dados: A geracdo de indicadores de
desempenho permitird que a administracdo do TJSP tome decisdes
fundamentadas sobre a otimiza¢do continua dos servicos de suporte.
Satisfagdo ampliada dos usuarios e das usuarias: A oferta de suporte
técnico agil, eficiente e padronizado resultard em maior satisfacao dos
usudrios e das usudrias, fortalecendo a confianca nas capacidades de
suporte da instituicdo.

Reducdao de custos operacionais: A alocacdo mais eficiente de
recursos e a resolucdo remota de problemas contribuirdo para a
reducdo dos custos operacionais, otimizando o uso dos recursos
disponiveis.

30.10 Adaptagdo ao Teletrabalho: Os servicos modernizados e eficientes

atenderdo as necessidades dos colaboradores em regime de
teletrabalho, garantindo que o suporte técnico esteja alinhado com
este novo modelo de trabalho.

30.11 Fortalecimento da imagem institucional: Ao oferecer servicos de

suporte de alta qualidade e atender as demandas do teletrabalho, o
TJSP demonstrara compromisso com a exceléncia e o bem-estar de sua
equipe.

30.12 A combinagcdo desses beneficios resultard em um ambiente de

trabalho mais produtivo, satisfacdo dos usuarios e das usuarias e maior
eficacia nas operacdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
(TIC) no Tribunal de Justica de Sao Paulo.



Sao Paulo, data registrada no sistema.



