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ANEXO I 
 

TERMO DE REFERÊNCIA 
SOFTWARE DE GESTÃO DE INCIDENTES 

(Lei nº 14.133/2021) 

1. OBJETO (Guia CNJ item 1 e 2 pag. 32) 

1.1. Contratação de empresa especializada nos serviços gerenciados e integrados de 

suporte técnico e manutenção com aplicação de peças para equipamentos de 

informática, redes locais, cabeamento de dados, softwares, aplicativos e todos os 

dispositivos relacionados à área de TIC. Isso inclui a implantação de Service Desk e 

Portal de Serviços de TIC, além de apoio na gestão de serviços estratégicos de 

tecnologia, com a implementação, sustentação, mentoria e customização de uma 

solução informatizada integrada para gerenciar o atendimento aos usuários de TIC, 

seguindo as melhores práticas do ITIL (Information Technology Infrastructure 

Library). 

https://catalogo.compras.gov.br/cnbs-web/busca  

Grupo: 168 

Serviço: 27260 

Descrição: Serviços auxiliares de tecnologia informação e comunicação 

2. DEFINIÇÃO DO OBJETO (alínea “a”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021) 

2.1. Natureza do Objeto 

2.1.1. Suporte técnico de microinformática em três níveis (primeiro, segundo e 

terceiro), manutenção preventiva e corretiva de equipamentos fora de 

garantia, cabeamento lógico vertical e horizontal, suporte especializado em 

switches de borda, além de atendimento remoto e presencial nos sistemas 

corporativos do Tribunal de Justiça, com prestação de serviços de natureza 

continuada com dedicação exclusiva de mão de obra. Isso inclui a 

disponibilização de uma linha de atendimento via 0800, serviços Chatbot, 

Chat, Agentes de IA App para dispositivos móveis e Portais de Serviços de TIC, 

oferecendo autoatendimento online e por meio de base de conhecimento, 

bem como o atendimento de solicitações de serviços para usuários internos e 

externos, com integração ao Whatsapp e Microsoft Teams. 

2.1.2. Disponibilização e implementação, sustentação, mentoria, curadoria e 

customização de um software de atendimento que suporte os serviços a serem 

prestados, levando em consideração os controles de segurança e requisitos 

estabelecidos pelas normas e códigos de melhores práticas de Governança de 

TIC e gestão de TIC (ITIL em sua última versão). 
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2.1.3. O software de atendimento para Gerenciamento de Serviços 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 gestão de serviços de TIC: 

2.1.3.1. Gerenciamento de Mudanças (CHG - Change Management); 

2.1.3.2. Gerenciamento de Incidentes (IM - Incident Management); 

2.1.3.3. Gerenciamento de Conhecimento (KM - Knowledge 

Management); 

2.1.3.4. Gerenciamento de Problemas (PM - Problem Management); 

2.1.3.5. Gerenciamento de Requisições (RM - Request Management);  

2.1.3.6. Gerenciamento de Ativos de TI (AM – IT Asset Management); 

2.1.3.7. Gerenciamento de Catálogo de Serviço (SCA - Service Catalog 

Management); 

2.1.3.8. Gerenciamento de Liberação (RM – Release Management); 

2.1.3.9. Gerenciamento de Configuração (CON – Configuration 

Management); 

2.1.3.10. Gerenciamento de Nível de Serviços (SLM – Service Level 

Management). 

2.1.4. No contexto de todas as disciplinas ITIL mencionadas, é imprescindível 

que o Software de Atendimento esteja completamente preparado e 

operacional, com todas as disciplinas prontas em sua configuração original. 

Isso deve ser feito em total conformidade com os processos e definições 

estipulados na biblioteca ITIL, seguindo também a certificação PeopleCert 

(https://atv.peoplecert.org/tool-vendor-accreditation/), no mínimo com o 

nível GOLD referente a pelo menos oito dos processos mencionados 

anteriormente. 

2.1.5. O Software de Atendimento deve possuir funcionalidade de integração 

(API / Webservice), permitindo que outras ferramentas do Tribunal ou de 

empresas terceiras possam consumir, inserir e atualizar dados dentro deste 

software, unificando todos os atendimentos de TIC numa única ferramenta. A 

empresa ainda deverá prestar apoio na gestão e integração dessas outras 

ferramentas com este software, incluindo a criação de portal de atendimento 

de usuário externo, integração da ferramenta de ITSM com os processos de 

atendimento a Ouvidoria, Balcão Virtual e Portal do EPROC. 

2.1.6. Disponibilidade de extração pelo CONTRATANTE, a qualquer momento, 

dos dados da ferramenta ITSM, em formato .csv ou outro compatível com 

Microsoft Excel, diretamente pelo ITSM ou por ferramenta externa (nesse caso 

deverá ser disponibilizada pelo menos metade das licenças nomeadas do ITSM 

sem custo ao CONTRATANTE), relatórios e dashboards, integrado com 

soluções de BI, painel interativo, e acompanhamento de indicadores de 

desempenho dos Serviços de TIC contratados pelo Tribunal de Justiça. 
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2.1.7. Suporte remoto em equipamentos interligados à rede do Tribunal de 

Justiça. 

2.1.8. Suporte remoto para magistrados, funcionários em Home Office e 

entidades conveniadas que hoje totalizam 125 unidades, sem prejuízo de 

futuras inaugurações. O quantitativo de atendimentos está contabilizado na 

franquia total de atendimentos. 

2.2. Aplicação da cota de até 25% para ME/EPP (inciso III, art. 48 da Lei Complementar nº 
123/2006) 

2.2.1. Considerando se tratar de serviços, não se aplica para o presente Termo 

de Referência. 

2.3. Prazo do Contrato 

2.3.1. O contrato de serviço terá sua vigência de 60 (sessenta) meses contados 

a partir da ordem inicial de serviço realizada pelo CONTRATANTE, podendo ser 

prorrogado a critério da Administração até o máximo de 120 (cento e vinte) 

meses, nos termos do artigo 107, da Lei nº 14.133/21, desde que as condições 

e os preços permaneçam vantajosos para o Tribunal de Justiça, permitida a 

negociação com a CONTRATADA ou a extinção contratual a interesse da 

Administração, mediante aviso prévio de 30 (trinta) dias, devidamente 

motivado, assegurados o contraditório e a ampla defesa. 

2.3.2. Este Termo de Referência tem por objetivo garantir a continuidade do 

serviço atualmente prestado no âmbito do Contrato nº 000.151/2020/CT, cuja 

vigência se estende até 30/11/2025. Considerando a necessidade de um 

período de transição contratual de 3 (três) meses, o novo contrato deverá ser 

firmado de forma a assegurar a adequada transição e a não interrupção da 

prestação dos serviços, até 90 (noventa) dias antes da referida vigência, e após 

emissão de ordem inicial de serviço realizada pelo Gestor do Contrato. 

3. FUNDAMENTAÇÃO DA CONTRATAÇÃO (alínea “b”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021 e 

Guia CNJ, item 4 pag. 32) 

3.1. As fundamentações da contração são: 

3.1.1. MOTIVAÇÃO 

3.1.1.1. A motivação da presente contratação é dar continuidade aos 

serviços prestados pelo contrato atual cuja vigência vai até o dia 30/11/2025 

sem os quais ficam comprometidos o suporte ao funcionamento da 

infraestrutura de TIC da instituição; dada a complexidade da operação 

adota-se um prazo de 90 (noventa) dias de transição. Em complemento 

objetiva-se aprimorar o suporte aos usuários no uso dos sistemas de 

informação, aplicativos, software, hardware e demais serviços de TIC 
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alinhados com as melhores práticas de gestão e com o novo cenário de 

disponibilidade de teletrabalho.Dentre os aprimoramentos necessários ao 

cenário de teletrabalho destacam-se: 

3.1.1.2. Implementação de Plataforma de Autosserviço: Permitir que os 

colaboradores tenham acesso a uma base de conhecimento abrangente, 

onde possam buscar soluções para problemas comuns. Isso reduzirá a 

dependência do suporte técnico para questões simples e permitirá que a 

equipe de Help Desk se concentre em problemas mais complexos e 

urgentes. 

3.1.1.3. Atendimento Remoto Avançado: Com a transição para o 

teletrabalho, é crucial haver a capacidade de fornecimento de um suporte 

técnico remoto eficiente. A nova solução de Help Desk deve incluir 

ferramentas avançadas para permitir que os técnicos resolvam problemas 

diretamente nos dispositivos dos colaboradores, agilizando o processo de 

resolução de problemas. 

3.1.1.4. Inteligência Artificial para Triagem de Chamados: Implementar 

um sistema de inteligência artificial para analisar e classificar os chamados 

recebidos. Isso permitirá direcionar os problemas aos técnicos mais 

adequados, acelerando a resolução dos problemas e minimizando o tempo 

de espera dos colaboradores. 

3.1.1.5. Treinamento Contínuo para Colaboradores: Oferecer sessões de 

treinamento regulares para os colaboradores sobre as melhores práticas de 

tecnologia e resolução de problemas simples. Isso não apenas empoderará 

os colaboradores a resolverem questões básicas por conta própria, mas 

também reduzirá a carga de trabalho do Help Desk. 

3.1.1.6. Avaliação Regular de Desempenho da Equipe de Atendimento: 

Estabelecer métricas claras para avaliar a eficácia da equipe de atendimento 

de Help Desk. Isso permitirá ajustes contínuos para garantir que as 

necessidades dos colaboradores tanto nas unidades do TJSP quanto em 

teletrabalho sejam atendidas de maneira eficiente. 

3.1.2. OBJETIVOS 

Essa contratação tem como objetivos principais: 

3.1.2.1. Elevar a qualidade dos serviços de TIC: Implementar soluções 

técnicas avançadas e processos de suporte especializado para garantir a 

resolução precisa e eficiente dos problemas dos usuários do TJSP; 

3.1.2.2. Agilizar a execução dos serviços prestados: Reduzir os tempos de 
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resposta e resolução de problemas, permitindo que os usuários do TJSP 

retomem suas atividades de maneira mais rápida e eficaz; 

3.1.2.3. Padronizar os processos de atendimento: Estabelecer fluxos de 

atendimento uniformes para garantir uma abordagem consistente na 

resolução de problemas e na assistência aos usuários de TI, usuários 

externos, Balcão Virtual, Ouvidoria, Sistemas Funcionais/Administrativos e 

EPROC; 

3.1.2.4. Otimizar a utilização de recursos: Implementar estratégias de 

triagem e resolução remota de problemas para maximizar a alocação 

eficiente de recursos técnicos e reduzir custos operacionais; 

3.1.2.5. Adotar padrões e melhores práticas de mercado: Incorporar 

soluções tecnológicas modernas e melhores práticas do setor para manter o 

TJSP alinhado com os mais altos padrões de qualidade e eficiência; 

3.1.2.6. Monitorar e avaliar o desempenho: Coletar e analisar indicadores 

de desempenho para avaliar constantemente a qualidade dos serviços e 

embasar decisões estratégicas de melhoria; 

3.1.2.7. Aumentar a satisfação dos usuários e usuárias: Garantir que os 

usuários do TJSP recebam suporte técnico ágil, eficaz e padronizado, 

resultando em maior satisfação e confiança nos serviços de TIC. 

3.1.3. BENEFÍCIOS 

3.1.3.1. A substituição do contrato de Help Desk resultará em uma série 

de benefícios significativos para o TJSP, seus usuários e usuárias, bem como 

para a equipe de suporte técnico. Estes benefícios refletem a modernização 

dos serviços de suporte em um ambiente com grande proporção de 

teletrabalho, promovendo uma experiência mais eficiente e satisfatória para 

todos os envolvidos: 

3.1.3.2. Melhoria na qualidade do atendimento: A implementação de 

soluções tecnológicas avançadas e processos padronizados garantirá um 

suporte técnico mais preciso e eficaz, resultando em resoluções mais rápidas 

e satisfatórias para os problemas dos usuários e usuárias. 

3.1.3.3. Aumento da produtividade dos usuários e das usuárias: Com o 

encurtamento do tempo de resposta e da resolução dos problemas, os 

usuários e as usuárias poderão retornar às suas atividades mais 

rapidamente, aumentando a produtividade individual e coletiva. 
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3.1.3.4. Redução de interrupções no trabalho: A celeridade na resolução 

de problemas minimizará as interrupções no fluxo de trabalho, permitindo 

que os usuários e as usuárias mantenham o foco em suas tarefas sem 

maiores obstáculos. 

3.1.3.5. Eficiência na alocação de recursos: A otimização dos recursos 

técnicos por meio de triagem eficaz e resolução remota de problemas 

resultará em uma alocação mais eficiente de pessoal e recursos físicos. 

3.1.3.6. Conformidade com padrões e melhores práticas: A adesão às 

melhores práticas e padrões do setor garantirá que o TJSP esteja em 

conformidade com as normas de qualidade e segurança, evitando riscos 

operacionais. 

3.1.3.7. Tomada de decisão baseada em dados: A geração de indicadores 

de desempenho permitirá que a administração do TJSP tome decisões 

fundamentadas sobre a otimização contínua dos serviços de suporte. 

3.1.3.8. Satisfação ampliada dos usuários e das usuárias: A oferta de 

suporte técnico ágil, eficiente e padronizado resultará em maior satisfação 

dos usuários e das usuárias, fortalecendo a confiança nas capacidades de 

suporte da instituição. 

3.1.3.9. Redução de custos operacionais: A alocação mais eficiente de 

recursos e a resolução remota de problemas contribuirão para a redução dos 

custos operacionais, otimizando o uso dos recursos disponíveis. 

3.1.3.10. Adaptação ao Teletrabalho: Os serviços modernizados e 

eficientes atenderão às necessidades dos colaboradores em regime de 

teletrabalho, garantindo que o suporte técnico esteja alinhado com este 

novo cenário de trabalho. 

3.1.3.11. Fortalecimento da imagem institucional: Ao oferecer serviços de 

suporte de alta qualidade e atender às demandas do teletrabalho, o TJSP 

demonstrará compromisso com a excelência e o bem-estar de sua equipe. 

3.1.3.12. A combinação desses benefícios resultará em um ambiente de 

trabalho mais produtivo, satisfação dos usuários e usuárias e maior eficácia 

nas operações de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) no Tribunal 

de Justiça de São Paulo. 
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3.1.4. ALINHAMENTO ESTRATÉGICO 

 

Alinhamento aos Planos Estratégicos 

ID Objetivos Estratégicos 

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

 

ALINHAMENTO AO PDTIC <2021-2026> 

ID  Ação do PDTIC ID Meta do PDTIC associada 

5 Aprimorar os Recursos de TIC 5.1 

Executar todas as ações 

mapeadas no período para 

melhoria dos serviços de suporte 

e atualização do parque 

tecnológico. 

 

Alinhamento ao Plano Anual de Contratações 2025 

PCA 

nº/ano 

Descrição 

611/2025 Contratação de Serviço de Service Desk 

 

3.1.5. REFERÊNCIA AO ESTUDO TÉCNICO PRELIMINAR 

Este Termo de Referência foi elaborado considerando o Documento de 

Oficialização de Demanda (DOD), encaminhado pelo Departamento de Apoio aos 

Usuários da Secretaria de Tecnologia da Informação (STI 3) e os Estudos Técnicos 

Preliminares incluídos no processo 2025/00012836. 

 

3.1.6. RELAÇÃO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A QUANTIDADE DE BENS 

E/OU SERVIÇOS A SEREM CONTRATADOS, ACOMPANHADA DOS CRITÉRIOS 

DE MEDIÇÃO UTILIZADOS, E DE DOCUMENTOS E OUTROS MEIOS 

PROBATÓRIOS 

3.1.6.1. Volumetria de chamados  

3.1.6.1.1. Para a mensuração da demanda prevista está sendo 
adotado como análise estatística o IQR (Intervalo Interquartil) em 
conjunto com os limites superior e inferior, bem como a inclusão de uma 
linha de tendência. Com essa metodologia chegamos à definição da 
volumetria de chamados a ser considerada para a contratação de um 
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serviço de Help Desk. A utilização dessas técnicas estatísticas e da linha 
de tendência proporcionam uma abordagem sólida e confiável para 
estimar a demanda de suporte técnico, permitindo a alocação eficiente 
de recursos e uma prestação de serviços de qualidade aos usuários e 
usuárias. 

3.1.6.1.2. O IQR é uma medida estatística que representa a dispersão 
dos dados em uma distribuição, calculada como a diferença entre o 
terceiro quartil (Q3) e o primeiro quartil (Q1). Essa medida é robusta em 
relação a valores extremos, tornando-a especialmente adequada para 
análises em conjuntos de dados que podem apresentar variações 
significativas. Ao excluir os valores extremos, o IQR oferece uma visão 
mais precisa da dispersão dos dados, permitindo identificar 
comportamentos e padrões mais consistentes. 

3.1.6.1.3. Para cálculo do IQR ordenamos os dados em ordem 
crescente, o primeiro quartil(Q1) é o ponto/dado onde 25% dos dados 
estão abaixo dele. O terceiro quartil (Q3) é o ponto/dado onde 75% dos 
dados estão abaixo dele. O IQR é a subtração Q3 de Q1. O valor 
resultante representa a dispersão de 50% centrais de dados. 

3.1.6.1.4. Com base no IQR, podemos estabelecer os limites superior 
e inferior para a volumetria de chamados a ser considerada para o 
serviço de Help Desk. O limite inferior será definido como Q1 - 1,5 * IQR, 
enquanto o limite superior será dado por Q3 + 1,5 * IQR. Esses limites 
delimitam a faixa de valores considerados aceitáveis e representativos 
da demanda típica de chamados, enquanto evitam que valores extremos 
afetem negativamente a estimativa. 

3.1.6.1.5. Além da análise do IQR, uma linha de tendência também 
será aplicada aos dados históricos de chamados, permitindo identificar 
e compreender padrões de comportamento ao longo do tempo. A linha 
de tendência é uma ferramenta estatística que ajuda a visualizar a 
direção geral do crescimento ou decrescimento dos chamados. Dessa 
forma, podemos melhorar a precisão das projeções futuras, 
considerando a possível evolução da demanda de suporte técnico. 

3.1.6.1.6. A adoção da estatística IQR, dos limites superior e inferior, 
e juntamente com a inclusão da linha de tendência, traz diversos 
benefícios significativos para a definição da volumetria de chamados do 
serviço de Help Desk: 

a. Redução de Riscos: Ao excluir valores atípicos e extremos, 

diminui-se a probabilidade de a volumetria ser superestimada 

ou subestimada, minimizando os riscos associados a uma má 

alocação de recursos; 

b. Maior Precisão nas Previsões: A análise dos dados por 

meio do IQR e da linha de tendência permite uma 

compreensão mais aprofundada da variabilidade dos 
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chamados ao longo do tempo, melhorando a precisão das 

projeções 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 possíveis 

gargalos; 

d. Adaptação a Mudanças: A análise contínua dos dados 

utilizando a estatística IQR, limites e linha de tendência 

permitem que a empresa se adapte de forma ágil a mudanças 

sazonais, tendências emergentes ou alterações nas 

necessidades dos usuários e das usuárias. 

3.1.6.1.7. Aplicando essa metodologia aos registros dos últimos 12 
(doze) meses, podemos observar no gráfico a seguir que a volumetria 
mensal está entre 50.000 e 75.000 registros, dentre usuários e usuárias 
internos e externos, com o apontamento de uma tendência de 
crescimento. 

Planilha com Dados dos Chamados 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Com os dados acima podemos proceder ao cálculo:  

• Primeiro quartil Q1: 60205 

• Terceiro quartil Q3:  67143 

• IQR: 6938 

• Limite Superior: 77617 

• Limite Inferior:  49798 
 

  

Ano Mês 

Quantidade de 

Chamados 

2023 outubro 62865 

2023 novembro 56980 

2023 dezembro 45859 

2024 janeiro 64287 

2024 fevereiro 69892 

2024 março 60205 

2024 abril 66968 

2024 maio 62906 

2024 junho 66535 

2024 julho 62576 

2024 agosto 69336 

2024 setembro 67146 

2024 outubro 70753 

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2667



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 32 de 246 

Gráfico com linha de tendência em Vermelho. 

 

3.1.6.2. Canais de Atendimento 

3.1.6.2.1. O omnichannel é uma estratégia que interliga todos os 
canais de comunicação de uma empresa para que todos juntos 
funcionem integrados e em perfeita sincronia, e que busca fornecer aos 
usuários e usuárias uma experiência de atendimento fluida e 
consistente, independente do canal que escolham para interagir com o 
Service Desk. Ao utilizar diferentes canais, como o 0800, portal de 
autoatendimento, aplicativo de celular, chat, chatbot, e-mail, agentes de 
IA, WhatsApp e Teams, o omnichannel permite que os usuários e 
usuárias acessem a assistência de maneira prática e personalizada. 

3.1.6.2.2. A CONTRATADA deverá prestar apoio na gestão e 
integração destes canais, incluindo a criação de portal de atendimento 
de usuário externo, integração da ferramenta de ITSM com os processos 
de atendimento da Ouvidoria, Balcão Virtual e Portal do EPROC. 

3.1.6.2.3. Aplicativo de Celular é uma extensão do portal de 
autoatendimento que permite aos usuários e às usuárias acessarem 
suporte de qualquer lugar e a qualquer momento. Com notificações em 
tempo real e funcionalidades interativas, como chat em tempo real, os 
usuários e usuárias podem receber assistência personalizada, 
aumentando a satisfação do cliente e a eficiência do atendimento. 

3.1.6.3. Licenças 

a. As licenças de ITSM são ferramentas essenciais para o 
gerenciamento eficiente dos serviços de tecnologia da informação, 
permitindo que as equipes internas do TJSP possam registrar, 
monitorar e resolver incidentes, solicitações e problemas 
relacionados à infraestrutura de TI da instituição. Essas licenças 
oferecem uma série de recursos cruciais, como rastreamento de 
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chamados, categorização de incidentes, gestão de conhecimento e 
métricas de desempenho, que são fundamentais para garantir a 
qualidade e a agilidade no atendimento.  

b. A ferramenta ITSM deverá suportar as modalidades de licença 
flutuante, licença nomeada e licença Self-Support. 

c. Aprovadores de processos, como por exemplo mudanças e 
solicitações, não devem consumir licenças. 

d. A qualquer momento e de acordo com as necessidades do 
CONTRATANTE a ferramenta de ITSM disponibilizada pela 
CONTRATADA, deverá ter a possibilidade de converter as licenças 
nomeadas para licenças flutuantes. Com isto o CONTRATANTE 
poderá aumentar o número de agentes solucionadores com a 
possibilidade de compartilhamento de licenças, sem a necessidade 
de aditivo de contrato e sem custos adicionais. 

3.1.6.3.1.  Para Equipe Interna 
a. As licenças para acesso à ferramenta ITSM para equipes internas do 

CONTRATANTE ou terceiros por ela apontados serão do tipo 
nomeadas. Para esse contrato, o total de licenças nomeadas será 
520 (quinhentos e vinte), podendo, à critério do CONTRATANTE, ser 
alterado para mais ou menos em termos aditivos.  

b. Esclarece-se que as licenças nomeadas são de livre nomeação do 
TJSP, podendo, a qualquer momento, retirá-las ou atribuí-las a 
qualquer servidor ou a terceiro por ele apontado. Os terceiros 
incluem, mas não são se limitam a: empresas terceiras, estagiários, 
cedidos por prefeituras ou integração de sistemas. 
 

3.1.6.3.2 Licenças da CONTRATADA 
a. As licenças para os supervisores, técnicos residentes e volantes, 

especialista ITIL, Especialista de ITSM, Curadoria, Atendentes de 
Service Desk e demais recursos são de responsabilidade da 
CONTRATADA e não devem ser consumidas das licenças nomeadas 
do CONTRATANTE. 

b. Deverá ser disponibilizado um quantitativo de pelo menos uma 
licença nomeada para cada um dos colaboradores da 
CONTRATADA, sendo um mínimo de 304 (trezentos e quatro) para 
os perfis de Operador de NOC, Técnicos Residentes (Pl e Sr), 
Especialistas da Ferramenta ITSM e Especialista ITIL, Curadoria, 
Engenheiro de Dados e Ciência de Dados. Além disto deverá ser 
disponibilizado mais um montante de licenças nomeadas para os 
demais recursos dimensionados pela CONTRATADA, como: 
Atendentes de Central de Serviços N1, Analistas de Incidentes, 
Analistas de Qualidade, Analistas de Treinadores, Analistas de 
Monitoramento, Especialista em Telecomunicação e Redes, 
Técnicos Volantes, Supervisores de N1, Supervisores Volantes, 
Coordenadores, Gestores e Gerentes da CONTRATADA. 
 

3.1.6.4. Mão de Obra 
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3.1.6.4.1. Especialistas 

3.1.6.4.1.1. Especialista em Telecomunicações e Redes (CBO 3172-05) 

a. O Analista Especialista em Telecomunicações e Redes fornecerá 

suporte técnico especializado em infraestrutura de redes, 

monitoramento, manutenção preventiva e otimização de ativos 

tecnológicos. 

b. O Analista Especialista em Telecomunicações e Redes atuará em 

um modelo híbrido, realizando atividades presenciais nos edifícios 

do Tribunal de Justiça de São Paulo no município de São Paulo/SP, 

conforme a necessidade determinada pelos gestores do TJSP. 

Quando presencial que será indicado pelo próprio Tribunal, a 

localidade visando a melhor resposta às demandas específicas de 

cada local. 

c. O escopo dos serviços pode incluir monitoramento proativo, 

identificação e resolução de incidentes, otimização de sistemas, 

gerenciamento de redes e suporte técnico conforme as 

necessidades identificadas. 

d. Dimensionado pela CONTRATADA, que deverá ter no mínimo de 1 

recurso para execução desta atividade e que assegure o 

cumprimento dos Acordos de Nível de Serviço (ANO/SLA) das 

assistências. 

3.1.6.4.1.2.  Especialista de Configuração e Integração de 

Ferramentas de Gerenciamento de Serviços (CBO 2124-05) 

a. O Especialista em Configuração e Integração de Ferramentas de 

Gerenciamento de Serviços, com sua sólida base de conhecimento, 

desempenhará um papel crucial no âmbito das ferramentas de 

ITSM no TJSP. Sua expertise visa assegurar que as soluções de 

gerenciamento de serviços sejam perfeitamente configuradas e 

integradas, promovendo a eficácia e aprimoramento dos processos 

operacionais. O Especialista em Configuração e Integração de 

Ferramentas de Gerenciamento de Serviços atuará em um modelo 

híbrido, realizando atividades presenciais nos edifícios do Tribunal 

de Justiça de São Paulo no município de São Paulo/SP, conforme a 

necessidade determinada pelos gestores do TJSP. Sua presença se 

dará no edifício que será indicado pelo próprio Tribunal, visando a 

melhor resposta às demandas específicas de cada local. 

3.1.6.4.1.3. Engenheiro de Dados com especialização em Inteligência 

Artificial (Especialista em Inteligência Artificial e Machine 

Learning) (CBO - 2122-05) 

a. O Engenheiro de Dados com Especialização em Inteligência Artificial 

desempenha um papel crucial na coleta, processamento e análise 

de grandes volumes de dados no Tribunal de Justiça de São Paulo 

(TJSP). Este profissional é responsável por desenvolver e manter 
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pipelines de dados eficientes, além de implementar algoritmos de 

inteligência artificial que aprimoram a tomada de decisões e a 

automação dos processos judiciais. 

b. O Engenheiro de Dados atuará em um modelo híbrido, realizando 

atividades presenciais nos edifícios do Tribunal de Justiça de São 

Paulo no município de São Paulo/SP, conforme a necessidade 

determinada pelos gestores do TJSP. Sua presença se dará no 

edifício que será indicado pelo próprio Tribunal, visando a melhor 

resposta às demandas específicas de cada local. 

3.1.6.4.1.4. Especialista de Processos ITIL (CBO 2124-05) 

a. O Especialista em Processos ITIL desempenha um papel 

fundamental na busca contínua pela excelência operacional e 

melhoria dos serviços de TI no Tribunal de Justiça de São Paulo 

(TJSP). Com uma sólida compreensão das melhores práticas e 

princípios do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), o 

especialista trabalha para otimizar os processos, promover a 

eficiência e elevar a qualidade dos serviços prestados. 

b. O Especialista em Processos ITIL atuará em um modelo híbrido, 

realizando atividades presenciais nos edifícios do Tribunal de 

Justiça de São Paulo no município de São Paulo/SP, conforme a 

necessidade determinada pelos gestores do TJSP. Sua presença se 

dará no edifício que será indicado pelo próprio Tribunal, visando a 

melhor resposta às demandas específicas de cada local. 

3.1.6.4.1.5. Cientista de Dados (Especialista/Cientista de Dados) (CBO 

2112-20) 

a. O Cientista de Dados desempenha um papel fundamental na 

análise e interpretação de grandes volumes de dados no Tribunal 

de Justiça de São Paulo (TJSP). Este profissional é responsável por 

desenvolver modelos estatísticos e algoritmos de aprendizado de 

máquina. Além disso, o Cientista de Dados colabora com outras 

equipes para identificar oportunidades de melhoria e inovação 

através da análise de dados. 

b. O Cientista de Dados atuará em um modelo híbrido, realizando 

atividades presenciais nos edifícios do Tribunal de Justiça de São 

Paulo no município de São Paulo/SP, conforme a necessidade 

determinada pelos gestores do TJSP. Sua presença se dará no 

edifício que será indicado pelo próprio Tribunal, visando a melhor 

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2671



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 36 de 246 

resposta às demandas específicas de cada local. 

3.1.6.4.1.6. Especialista em Linguística Computacional (Analista de 

Negócios/Curador) (CBO 1423-30) 

a. O Especialista em Linguística Computacional desempenha um papel 

essencial na análise e processamento de linguagem natural no 

Tribunal de Justiça de São Paulo (TJSP). Com uma sólida formação 

em tecnologia da informação e ciências de dados, este profissional 

é responsável por desenvolver e implementar soluções que 

aprimoram a comunicação e a eficiência dos serviços de TI. 

b. O Especialista em Linguística Computacional atuará em um modelo 

híbrido, realizando atividades presenciais nos edifícios do Tribunal 

de Justiça de São Paulo no município de São Paulo/SP, conforme a 

necessidade determinada pelos gestores do TJSP. Sua presença se 

dará no edifício que será indicado pelo próprio Tribunal, visando a 

melhor resposta às demandas específicas de cada local.  

3.1.6.4.2. Mão de Obra Alocada 

3.1.6.4.2.1. Técnicos Residentes  

a. Os técnicos residentes irão prestar suporte e/ou orientação 

relativos ao Hardware, Software e Rede do CONTRATANTE, bem 

como efetuando o tratamento dos chamados: abertura de 

chamado (quando necessário), recepção, atendimento, registro de 

todos os procedimentos realizados e das informações necessárias 

para seu atendimento e/ou conclusão, encaminhamentos para 

equipes responsáveis, bem como abertura acionamento da 

garantia de equipamentos de T.I. Além de manter os Supervisores 

do CONTRATANTE informados sobre eventuais ocorrências que 

possam gerar prejuízos ao CONTRATANTE. 

b. Para lidar com situações especiais é essencial que sejam adotadas 

abordagens específicas com o aumento do corpo técnico. Vamos 

considerar algumas delas: 

c. Palácio da Justiça: Nesse local é imperativo manter a presença de 

um técnico durante as Plenárias e Seções de Julgamento, a fim de 

oferecer assistência imediata aos Desembargadores. Além dessa 

demanda central, o local também sedia diversas áreas estratégicas 

e uma série de eventos ao longo do ano envolvendo tecnologia, nos 

quais é necessário o apoio da equipe técnica de informática. Isso 
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engloba desde a instalação, fornecimento de suporte e 

desinstalação de recursos até a resolução ágil de problemas que 

possam surgir. 

d. Centro Administrativo Consolação: Este edifício é a sede da Escola 

Paulista da Magistratura, cujo horário de funcionamento se 

estende das 7h até às 22h, demandando uma equipe técnica com 

escalas de trabalho ajustadas para atender a essa particularidade.  

e. Fórum Criminal Complexo Judiciário Ministro Mário Guimarães: 

Além dos serviços diários prestados, existe o setor da STI, 

responsável por apoiar a distribuição e realocação de recursos de 

TI. Esse processo envolve a execução de manutenções preventivas, 

corretivas e a higienização desses recursos durante a realocação. 

Portanto, para garantir um suporte eficaz a essa atividade, são 

necessários dois profissionais técnicos dedicados para esse setor. 

f. Importante ressaltar que, dentro desse grupo de técnicos, um total 

de 33 (trinta e três) profissionais que desempenham funções 

adicionais como Líderes de Equipe em locais específicos, incluindo 

o Fórum João Mendes Júnior, Fórum Criminal Complexo Judiciário 

Ministro Mário Guimarães, Palácio da Justiça, Centro 

Administrativo da Consolação, e nos Grupos de Atuação nas esferas 

de Direito Público, Privado e Criminal.  

g. A tabela com o quantitativo e distribuição dos técnicos residentes 

nas localidades está no ANEXO I-C – DISTRIBUIÇÃO DE EQUIPES 

TÉCNICAS RESIDENTES. 

 

3.1.6.4.2.2. Operadores de NOC 

Os Operadores de NOC (Centro de Operações de Rede) são profissionais 
responsáveis por monitorar, gerenciar e garantir o funcionamento 
contínuo de redes, servidores, sistemas e infraestrutura de TI. Eles 
atuam em um NOC (Network Operations Center), um centro de controle 
onde as redes e serviços são supervisionados e atuam no 
gerenciamento, balanceamento de carga, liberação e organização de 
IPs.  
Esta equipe compõe um total de 17 (dezessete) especialistas 
Operadores NOC (CBO  3132-10).  

  

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2673



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 38 de 246 

 

3.1.7. ANÁLISE DE MERCADO DE TIC  

3.1.7.1. Para a presente contratação, realizou-se uma pesquisa de 

contratos semelhantes executados por outros órgãos e entidades, a fim de 

avaliar a adequação dos preços praticados em relação a demanda atual. No 

entanto, devido à natureza especializada do escopo dos serviços visados, 

que atendam às necessidades exclusivas do TJSP, não foram encontrados 

contratos que preencham todas as especificações necessárias para uma 

comparação detalhada dos valores item a item. 

3.1.7.2. Além disso, é importante destacar que as características de 

localização, logística e distribuição geográfica dos técnicos residentes e 

volantes desempenham um papel crucial na determinação dos custos dos 

serviços de suporte. A disposição estratégica desses profissionais, levando 

em consideração a proximidade dos prédios atendidos, influencia 

diretamente a eficiência e a rapidez no atendimento aos chamados. 

3.1.7.3. A definição de acordos de níveis de serviço (SLA) também é 

fundamental para assegurar a qualidade e a responsabilidade no suporte 

prestado. Os SLA estabelecem os parâmetros e os prazos de atendimento, 

resolução de problemas e disponibilidade dos serviços, além de especificar 

as responsabilidades de ambas as partes envolvidas. 

3.1.7.4. Por fim, a localização dos prédios atendidos pelo serviço de Help 

Desk também afeta diretamente os custos. Distâncias maiores entre os 

locais de atendimento podem exigir mais tempo de deslocamento, o que 

resulta em custos operacionais adicionais, como transporte e logística. 

3.1.7.5. Nesse sentido, é importante destacar a orientação do Tribunal de 

Contas da União (TCU), conforme registrado no Acórdão 1875/2021. O TCU 

MÃO DE OBRA DEDICADA 

OPERAD
OR NOC  

TÉCNIC
O 

RESIDE
NTE 

PLENO 

TÉCNICO 
RESIDENTE 

SENIOR 

ESPECIALISTA 
DE 

CONFIGURAÇÃ
O E 

INTEGRAÇÃO 
DE 

FERRAMENTAS 
DE 

GERENCIAMEN
TO DE 

SERVIÇOS 

ESPECIALIST
A DE 

PROCESSOS 
ITIL 

LINGUIST
A 

COMPUTA
CIONAL 

(ANALISTA 
DE 

NEGÓCIO
S - 

CURADOR
) 

ENGENHEI
RO DE 
DADOS 

(ESPECIALI
STA EM 

INTELIGÊN
CIA 

ARTIFICIAL 
E 

MACHINE 
LEARNING) 

CIENTISTA 
DE DADOS 
(ESPECIALI
STA/CIENT

ISTA DE 
DADOS) 

17 247 33 2 1 2 1 1 

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2674



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 39 de 246 

ressalta que, para comprovar o preço de mercado, a pesquisa deve 

considerar diversas fontes, contratos anteriores do próprio órgão, contratos 

de outros órgãos públicos, valores registrados no Sistema Integrado de 

Administração de Serviços Gerais (SIASG) e nas atas de registro de preços da 

Administração Pública Federal sendo a última opção a pesquisa direta com 

fornecedores. Essa abordagem visa garantir uma estimativa o mais próxima 

possível da realidade, levando em conta as informações disponíveis. 

3.1.7.6. A Portaria SGD/MGI nº 6.680, de 4 de outubro de 2024, alterou 
a Portaria SGD/MGI nº 1.070, de 1º de junho de 2023, estabelecendo um 
modelo de contratação de serviços de operação de infraestrutura e 
atendimento a usuários de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC). 
Este modelo prevê um pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento de 
níveis mínimos de serviço previamente estabelecidos, conforme 
quantidades e perfis profissionais mínimos previstos em ordens de serviço. 
 
3.1.7.7. Considerando que a portaria já define parâmetros específicos 
para a contratação desses serviços, a aplicação do Fator "K" pode ser 
desnecessária e até redundante. Além disso, o uso simultâneo de dois 
métodos de precificação distintos pode gerar inconsistências na estimativa 
de custos e na gestão contratual. Portanto, a justificativa para não utilizar o 
Fator "K" baseia-se na adequação ao modelo de contratação estabelecido 
pela Portaria SGD/MGI nº 6.680/2024, que já contempla mecanismos 
próprios para assegurar a razoabilidade dos preços e a qualidade dos 
serviços contratados. 

 

3.1.7.8. Deve-se considerar também que as referências salariais não 

podem ser parâmetro para o TJSP visto que não estão de acordo com o 

SINDPD SP que tem a Database em janeiro de 2025 enquanto a instrução 

normativa do fator K foi assinada em 14/10/2024. Para o técnico de 

informática o piso do SINDPD SP é de R$ 2.352,09; classificações como 

júnior, pleno e sênior são determinados por negociação direta entre 

empregador e empregado, levando em consideração fatores como 

experiência, qualificações e as políticas internas da empresa. 

3.1.7.9. Diante do exposto e considerando as alterações contratuais, 

chegamos nos valores resumidos no ANEXO I-F - TABELA DE SERVIÇOS TJSP. 

3.1.7.10. O pagamento do contrato de suporte técnico é realizado 

mensalmente. 

3.1.7.11. 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 necessário para as atividades da 

empresa respeitando os valores mínimos desse termo de referência.  
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3.1.7.12. Os valores referentes ao fornecimento de materiais, atendimento 

de chamados sem residência e a logística são estimativas que compõem o 

valor total da franquia de chamados, cabendo à CONTRATADA definir os 

quantitativos de técnicos e dos equipamentos e materiais necessários para 

realizar os atendimentos dentro do SLA.  

3.1.7.13. No que diz respeito aos materiais esses se compõem de peças e 

partes para a manutenção dos equipamentos sem garantia indicados no 

ANEXO I-E - PARQUE COMPUTACIONAL E DE TI DO TJSP, bem como insumos 

para manutenção de pontos de rede. 

 

3.1.7.14. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano 

de Transição, item 7, a CONTRATADA deverá responsabilizar-se pelo 

esforço que necessite dedicar à completa transição, sem ônus para o 

CONTRATANTE. 

 

3.1.8.  PARCELAMENTO 

O objeto será composto nos seguintes itens que deverão ser adjudicados em 

conjunto, ou seja, em lote único, inviabilizando o parcelamento: 

3.1.8.1. Suporte técnico público interno e externo para atendimento até 

70.000 (setenta mil) chamados mensais; 

3.1.8.2. Licenças para utilização da ferramenta de ITSM por até 493 

(quatrocentos e noventa e três) funcionários do Tribunal de 

Justiça para monitoramento e atuação como agente solucionador; 

3.1.8.3. As licenças para os supervisores, técnicos residentes e volantes, 

especialista ITIL, Especialista de ITSM, Curadoria, Atendentes de 

Service Desk e demais recursos são de responsabilidade da 

CONTRATADA e não devem ser consumidas das licenças 

nomeadas do CONTRATANTE; 

3.1.8.4. Suporte remoto; 

3.1.8.5. Suporte presencial, sempre que necessário, em localidades sem 

equipe técnica residente; 

3.1.8.6. Equipe técnica residente; 

3.1.8.7. Disponibilização de Central de Serviços com omnichannel; 

3.1.8.8. Serviço de gestão de processos ITIL compreendendo o 

gerenciamento de incidentes, gerenciamento de mudanças, 
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gerenciamento de serviços/requisições, gerenciamento de nível 

de serviço entre outros; 

3.1.8.9. Serviço de configuração e integração de ferramentas de 

gerenciamento de serviços que abrange a configuração e 

personalização de soluções de ITSM, como sistemas de gestão de 

incidentes, requisições, mudanças, problemas e ativos, de acordo 

com as necessidades específicas da organização. A integração 

entre as diversas ferramentas de gerenciamento de serviços é 

uma parte essencial desse serviço; 

3.1.8.10. Serviço de curadoria que consiste em selecionar, organizar e 

disponibilizar informações relevantes e úteis para os usuários, 

usuárias e equipes de suporte. A curadoria envolve a coleta e o 

tratamento de dados, conteúdos e conhecimentos relacionados 

aos problemas, soluções, procedimentos e melhores práticas; e 

3.1.8.11. Serviço de Coordenação de equipes de atendimento com base nas 

estruturas da STI 3.1 e STI 3.2 entre outros.  

3.1.9. ADJUDICAÇÃO 

3.1.9.1. A adjudicação do serviço de Service Desk/Help Desk a mais de uma 

licitante não é viável devido a várias razões, sendo a principal 

delas a necessidade de integração e harmonização dos serviços 

para fornecer uma solução tecnológica eficiente e coesa como 

pontuado nos subitens abaixo. 

3.1.9.2. Complexidade e integração tecnológica: O Service Desk/Help 

Desk são componentes críticos de uma solução tecnológica, e sua 

eficácia depende de uma interação harmoniosa com os demais 

elementos do sistema, como hardware, software e infraestrutura 

de rede. Ao dividir esses serviços entre várias empresas, a 

complexidade de garantir uma integração adequada aumenta 

significativamente, o que pode levar a problemas de comunicação 

e coordenação entre os diferentes fornecedores. 

3.1.9.3. Qualidade do serviço e responsabilidade: A manutenção da 

qualidade do serviço é vital em ambientes tecnológicos, onde a 

disponibilidade e a eficiência são essenciais para a continuidade 

dos negócios. Ao distribuir o serviço entre várias empresas, a 

responsabilidade pela prestação do serviço torna-se 

compartilhada, tornando difícil estabelecer quem é o responsável 

em caso de falhas ou problemas. Isso pode levar a conflitos de 
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responsabilidade e, eventualmente, a uma redução na qualidade 

do atendimento. 

3.1.9.4. Segurança e confidencialidade: Serviços de Service Desk/Help 

Desk frequentemente lidam com informações sensíveis e 

confidenciais dos usuários e das usuárias, como senhas, dados 

pessoais e informações organizacionais. A distribuição desses 

serviços entre várias empresas aumenta o risco de violações de 

segurança e vazamento de informações, uma vez que cada 

fornecedor pode ter seus próprios procedimentos e práticas de 

segurança. Com uma única empresa ficam mitigados os riscos em 

relação a informações de interesse estratégico da instituição 

(Item 10.2.4.1 do Anexo A da Portaria nº 6.680/2024 -SGD/MGI). 

Consta na presente documentação ANEXO I-D -  TERMO DE 

RESPONSABILIDADE E SIGILO.  

3.1.9.5. Economia de escala e custos: Ao adjudicar o serviço a uma única 

licitante, é possível obter economias de escala e ganhos 

financeiros significativos. Uma empresa pode gerenciar melhor os 

recursos, treinar sua equipe de maneira mais eficiente e 

implementar práticas padronizadas, resultando em custos mais 

baixos e, consequentemente, preços mais competitivos para o 

órgão contratante. 

3.1.9.6. Gestão e coordenação simplificadas: Ao trabalhar com uma única 

empresa para fornecer os serviços de Service Desk/Help Desk, a 

gestão do contrato e a coordenação de atividades tornam-se mais 

simples e diretas. Com um único ponto de contato, a comunicação 

é mais eficaz, facilitando a resolução de problemas e a 

implementação de melhorias. 

3.1.9.7. Portanto, ao considerar a importância da integração tecnológica, 

a necessidade de garantir a qualidade do serviço, a segurança e 

confidencialidade das informações, bem como a busca por 

economias de escala e uma gestão mais simplificada, é justificável 

a opção de adjudicar o serviço de Service Desk e Help Desk a uma 

única empresa, como parte de uma solução tecnológica coesa e 

eficiente. 

3.1.10. CONSÓRCIO OU SUBCONSTRATAÇÃOA Permissão de consórcio ou 

subcontratação da solução de TIC não é viável em função da complexidade e 

do tamanho da operação bem como em razão das justificativas expostas no 

item 3.1.8. 
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3.1.11. MODALIDADE, TIPO DE LICITAÇÃO E CRITÉRIOS DE HABILITAÇÃO 

OBRIGATÓRIOS  

Considerando que o objeto do presente estudo possui padrões de desempenho e 
qualidade, assim como especificações usuais de mercado, logo, a modalidade de 
licitação será o Pregão, na forma eletrônica, o critério de julgamento menor preço 
e o modo de disputa aberto.   

3.1.12. CONFORMIDADE TÉCNICA E LEGAL  

A CONTRATADA deverá prestar os serviços contidos neste documento em 
conformidade com a biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 
e ABNT NBR ISO/IEC 20.000. 

3.2. A fundamentação completa da contratação está descrita no Estudo Técnico 

Preliminar, que será publicado juntamente com o Edital de Licitação, no Portal 

Nacional de Contratações Públicas (PNCP) e no Portal da Transparência do Tribunal 

de Justiça do Estado de São Paulo. 

 

4. DESCRIÇÃO DA SOLUÇÃO (alínea “c”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021 e item 3 pag. 

32 Do Guia CNJ) 

4.1 DEFINIÇÕES  

No contexto deste Termo de Referência, especialmente no que diz respeito aos serviços 
de suporte técnico relacionados à microinformática é crucial estabelecer algumas 
definições de grande relevância. Estas definições incluem:  

4.1.1. Catálogo de Serviços: O Catálogo de Serviços é um componente fundamental 

que oferece uma visão detalhada e organizada dos serviços de TI disponíveis para 

os usuários, usuárias e clientes de uma organização. Este catálogo atua como um 

ponto central de referência, fornecendo informações claras sobre os serviços 

oferecidos, suas descrições, escopos, níveis de serviço, procedimentos de 

solicitação e quaisquer requisitos associados. 

4.1.2. Incidente: Qualquer evento não planejado que cause uma interrupção ou 

redução na qualidade dos serviços de microinformática. Isso pode incluir falhas em 

hardware ou software, erros de sistema, indisponibilidade de recursos ou qualquer 

outro problema que afete a operação normal dos sistemas e dispositivos. 

4.1.3. Problema: Uma causa subjacente de um ou mais incidentes. Um 

problema é uma questão mais ampla que requer análise e investigação para 

identificar a causa raiz e encontrar uma solução definitiva. A resolução de um 

problema muitas vezes envolve a implementação de ações corretivas ou 

preventivas para evitar recorrências futuras de incidentes semelhantes. 
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4.1.4. Requisição: Um pedido feito pelo usuário ou usuária final para obter 

assistência, informações ou realizar uma ação específica relacionada aos serviços 

de microinformática. Isso pode incluir solicitações de instalação de software, acesso 

a recursos, configurações personalizadas ou qualquer outra necessidade 

relacionada ao uso dos sistemas e dispositivos. 

4.1.5. Registro de Incidente: O processo de documentar detalhadamente um 

incidente assim que ele é relatado ou identificado. Isso inclui informações como a 

descrição do incidente, a data e hora de ocorrência, os sistemas ou dispositivos 

afetados, os passos anteriores ao incidente e qualquer outra informação relevante 

que possa auxiliar na análise e resolução. 

4.1.6. Registro de Problema: O processo de documentar um problema 

identificado, incluindo informações sobre a causa suspeita, ações tomadas para 

investigação, análises realizadas e qualquer outra informação relevante. O registro 

de problema visa a criação de um histórico detalhado para facilitar a análise 

contínua e a implementação de soluções. 

4.1.7. Registro de Requisição: O processo de documentar uma solicitação feita 

pelo usuário ou usuária final, incluindo detalhes sobre a natureza da requisição, as 

ações tomadas para atender à solicitação, a data e hora de atendimento e quaisquer 

observações pertinentes. O registro de requisição ajuda a acompanhar e gerenciar 

eficientemente as necessidades dos usuários e das usuárias. 

4.1.8. Acompanhamento: O processo contínuo de monitorar o status e o 

progresso dos incidentes, problemas e requisições registrados. Isso envolve 

atualizações regulares nos registros, comunicação com os usuários e usuárias para 

fornecer informações sobre o andamento e garantir que as ações necessárias sejam 

tomadas para resolver os problemas ou atender às solicitações de maneira 

oportuna. 

4.1.9. Encerramento: O ato de finalizar um registro de incidente, problema ou 

requisição após a resolução completa do assunto em questão. Isso envolve a 

confirmação de que o incidente foi resolvido, a causa do problema foi identificada 

e tratada, ou a requisição foi atendida conforme as expectativas do usuário e 

usuária. 

4.1.10. Aceite do Chamado pelo Usuário ou Usuária: Quando o usuário ou 

usuária aprova formalmente a solução proposta pela equipe de suporte técnico 

para resolver um problema ou atender a uma requisição. Nesse processo, o usuário 

ou a usuária avalia se a solução aplicada ou a orientação fornecida pela equipe 

técnica sanou completamente sua dificuldade reportada no chamado. 

4.1.11. Rejeite do Chamado pelo Usuário ou Usuária: Quando o usuário ou a 

usuária formalmente não concorda com a solução proposta pela equipe de suporte 

técnico para resolver um problema ou atender a uma requisição. Isso ocorre 

quando o usuário ou usuária considera que a solução não é adequada, eficaz ou não 

atende às suas necessidades. Pode ser devido à falta de compreensão das 

instruções, discordância com as medidas propostas ou percepção de que a solução 
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não resolve completamente o problema. O rejeite do chamado é crucial para 

manter transparência e colaboração entre o usuário ou usuária e a equipe de 

suporte. Isso possibilita a revisão da solução, esclarecimento de dúvidas e sugestão 

de alternativas. O processo interativo do rejeite busca assegurar que a solução final 

seja aceita e eficaz para resolver o problema em questão. 

4.1.12. Acordo de Nível de Serviço (ANS): Um Acordo de Nível de Serviço (ANS), 

também conhecido como SLA (Service Level Agreement), é um contrato formalizado 

entre um provedor de serviços e um cliente que estabelece as expectativas e os 

critérios de desempenho para os serviços prestados. Esse acordo define parâmetros 

quantificáveis, como tempos de resposta, tempos de resolução, disponibilidade de 

sistemas e serviços, entre outros indicadores-chave. O ANS busca garantir que o 

cliente receba um nível de serviço consistente e satisfatório, delineando as 

obrigações e responsabilidades de ambas as partes. Ao estabelecer metas 

mensuráveis e realistas, o ANS promove a transparência e a accountability, 

permitindo avaliar a eficácia do serviço prestado e possibilitando ações corretivas 

quando as metas não são atendidas. 

4.1.13. Acordo de Nível Operacional (ALO): Um Acordo de Nível Operacional 

(ALO), também conhecido como OLA (Operational Level Agreement), é um 

compromisso formalizado entre equipes ou departamentos internos de uma 

organização que estabelece os termos de colaboração necessários para garantir a 

entrega eficaz dos serviços de TI. Esse acordo define as responsabilidades de cada 

equipe envolvida na cadeia de entrega de serviços, delineando os papéis e as 

contribuições específicas. O ALO visa assegurar que todas as partes envolvidas 

trabalhem em harmonia, alinhadas com os objetivos gerais dos serviços de TI. Ao 

estabelecer expectativas claras e processos de cooperação, o ALO promove a 

eficiência e a responsabilidade, permitindo a realização coordenada dos serviços e 

facilitando ajustes quando necessário para otimizar a entrega de serviços. 

4.1.14. Indicador-Chave de Desempenho para Service Desk/Help Desk (KPI): 

Um Indicador-Chave de Desempenho (KPI) é uma métrica específica usada para 

avaliar e monitorar a eficiência, a qualidade e a eficácia dos serviços de suporte 

técnico e atendimento. Esses KPIs fornecem insights valiosos sobre a performance 

do Service Desk/Help Desk, permitindo avaliar se os serviços estão sendo entregues 

de acordo com as expectativas e os padrões estabelecidos. 

4.1.15. Atendimento de 1º Nível: responsável por receber os chamados, 

categorizar e recategorizar os chamados, registrar os incidentes, coletar subsídios  

e tratar das solicitações que possam ser resolvidas através da administração de 

contas de usuários e usuárias, geração ou renovação de senhas, configurações de 

permissões, ajustes de alocação de recursos e transferências de localização, 

concessão de credenciais, direcionamento e prestação de orientações ou 

atendimento conforme scripts de atendimento fornecido pelo CONTRATANTE. 

Adicionalmente, engloba o acesso remoto a máquinas dos solicitantes ou 

orientações caso a máquina em questão seja um dispositivo móvel, como 

Smartphones, Celulares ou Tablet, indiferentemente do sistema operacional 
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(Android ou MacOS, IOS etc.), sempre que a intervenção presencial não se faça 

necessária, bem como possui a responsabilidade de encaminhar os chamados que 

demandam um nível mais especializado de atendimento, como é o caso do 2º nível 

ou outras áreas especializadas, a exemplo das equipes que lidam com infraestrutura 

de redes ou sistemas. Toda essa gestão é regulada por padrões de atendimento pré-

estabelecidos (SLA) tanto para questões envolvendo alocações e senhas quanto 

para requisitos gerais. 

4.1.16. Atendimento de 2º Nível: este segmento assume a responsabilidade pelo 

atendimento que demanda interações físicas diretas. Em geral, sua intervenção se 

torna necessária quando o suporte envolve dispositivos que precisam ser testados 

ou instalados fisicamente, a exemplo de impressoras e scanners. Além disso, o 

atendimento de 2º nível engloba situações em que os computadores ou dispositivo 

móvel, como Smartphones, Celulares ou Tablet, indiferentemente do sistema 

operacional (Android ou MacOS, IOS etc.) estejam enfrentando bloqueios ou 

travamentos que impossibilitem um suporte através de acesso remoto. Nesses 

cenários, a intervenção presencial se torna vital para solucionar os problemas de 

maneira eficaz. 

4.1.17. Atendimento de 3º Nível: este nível abarca os serviços residuais que não 

estão incluídos nos níveis anteriores, caracterizados por serviços relacionados à 

microinformática. Os serviços de 3º nível compreendem um grau de especialização 

técnica em áreas onde o suporte básico dos níveis 1º e 2º não detém profundidade 

técnica suficiente para impactar na resolução de incidentes e problemas. A equipe 

de técnicos de 3º nível não poderá ser baseada nas instalações do CONTRATANTE 

e sua quantidade deverá ser determinada pela CONTRATADA de modo a assegurar 

o cumprimento dos Acordos de Nível de Serviço (ANO/SLA) das assistências. 

Segundo as diretrizes da Information Technology Infrastructure Library (ITIL), o 3º 

nível engloba especialistas que normalmente são acionados em casos de problemas 

de alta complexidade a serem solucionados. Esse nível também desempenha o 

papel de apoio para o 1º e 2º níveis, contribuindo para uma abordagem unificada 

na prestação de suporte. Atualmente o quantitativo desses chamados é de 1% da 

volumetria total (700 chamados ao mês). 

4.1.18. ATENDIMENTO REMOTO 

4.1.18.1. O serviço de suporte técnico remoto de nível 1 compreende as 

atividades de atendimento para realizar a configuração e/ou 

instalação de softwares e aplicativos (sem aplicação de peças) e 

reinstalação de sistema operacional, em equipamentos do 

CONTRATANTE, entidades conveniadas e de funcionários e 

magistrados que realizam Home Office. 

4.1.18.2. Para a intervenção nas estações de trabalho, as unidades de nível 

1 deverão estar equipadas com recursos de acesso remoto, mediante 

autenticação e autorização do usuário, evitando, sempre que possível, 

o encaminhamento do chamado para atendimento presencial nas 

dependências do TJSP e das entidades conveniadas. 
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4.1.18.3. O Serviço de suporte técnico remoto de nível 1 aplica-se às 

localidades do CONTRATANTE que não possuem técnicos residentes, 

a funcionários e magistrados em Home Office e às unidades 

conveniadas ao CONTRATANTE. 

4.1.18.4. As licenças de software para acesso remoto aos equipamentos 

que não estão interligados a rede do CONTRATANTE, através do link 

de comunicação, deverão ser adquiridas pela CONTRATADA e, se 

houver a necessidade de instalação de agente para acesso, o mesmo 

deverá ser disponibilizado no portal de atendimento. 

4.1.18.5. A equipe que realiza o atendimento remoto deverá ser exclusiva 

para estes atendimentos e quantificada pela própria contratada. 

Deverá ser alocada em ambiente da própria contratada e preparada 

para suporte de até 50 casos simultâneos. 

4.1.18.6. O atendimento para o Home Office deverá ser realizado de 

segunda a sexta das 09h00 às 19h00 horas e nos sábados, domingos e 

feriados (estadual e nacional) das 9h às 18h. Esses atendimentos estão 

contabilizados na franquia de 70.000 (setenta mil) chamados em que 

se baseia o presente termo. 

4.1.18.7. Processo de Mudanças: O Processo de Mudanças GMUD (Gestão, 

Monitoramento, Utilização e Disponibilidade) em uma ferramenta de 

ITSM é um fluxo estruturado e controlado para implementar 

modificações em sistemas, infraestrutura de TI e outros ativos 

tecnológicos. Esse processo ocorre dentro do ambiente de uma 

ferramenta de ITSM, que proporciona um framework para a execução 

eficiente e organizada de mudanças tecnológicas. A ferramenta de 

ITSM facilita a gestão eficaz das mudanças, automatizando fluxos, 

mantendo registros detalhados e promovendo a colaboração entre as 

equipes envolvidas. O processo de mudanças GMUD na ferramenta de 

ITSM visa garantir a estabilidade dos serviços, minimizar riscos e 

otimizar a utilização de recursos, contribuindo para a entrega confiável 

e contínua de serviços de TI. 

4.1.18.8. Serviço de Curadoria: refere-se a um conjunto de atividades 

especializadas que envolvem a seleção, organização e gestão criteriosa 

de conteúdo, informações ou recursos em um determinado contexto, 

incluindo processo de construção e manutenção de Chatbot e IA. A 

curadoria implica na identificação e avaliação de materiais relevantes, 

a fim de apresentar ao público-alvo informações valiosas e 

pertinentes, muitas vezes provenientes de fontes variadas. A 

quantidade de especialistas envolvidos na curadoria será determinada 

pela contratada, visando garantir a qualidade e a aderência aos 

Acordos de Nível de Serviço (SLA) acordados, a fim de assegurar que 

as demandas sejam atendidas de acordo com os padrões 

estabelecidos. 
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4.1.18.9. Engenharia de Dados para Recursos de Inteligência Artificial na 

Ferramenta de ITSM com Integração ao Microsoft Teams: 

desempenha um papel central na implementação de recursos de 

Inteligência Artificial (IA) na ferramenta de Gerenciamento de Serviços 

de Tecnologia da Informação (ITSM) com integração ao Microsoft 

Teams. Ela abrange desde a coleta e limpeza dos dados dos sistemas 

ITSM até a preparação para o Aprendizado de Máquina. A 

transformação de dados brutos em características significativas e a 

integração de modelos de IA na plataforma ITSM possibilitam 

previsões e ações em tempo real. A manutenção contínua dos 

modelos garante um desempenho consistente à medida que os 

padrões de dados evoluem. 

4.1.18.10. Ciência de Dados para Recursos de Inteligência Artificial na 

Ferramenta de ITSM com Integração ao Microsoft Teams: aprimora a 

Engenharia de Dados na aplicação de análises avançadas e IA. Isso 

inclui análise exploratória, seleção de recursos e otimização de hiper 

parâmetros para os modelos de IA. Além disso, a interoperabilidade 

do modelo torna suas previsões transparentes. A integração com o 

Microsoft Teams permite a colaboração eficaz, ao passo que o 

desenvolvimento de dashboards e relatórios interativos oferece 

insights claros. O feedback constante das equipes de suporte alimenta 

a melhoria contínua dos modelos, resultando em operações de 

suporte mais eficientes e colaborativas. 

4.1.18.11. Os tópicos de Engenharia de Dados e Ciência de Dados 

representam uma estrutura sólida para abordar a Engenharia de 

Dados e a Ciência de Dados na implementação de recursos de IA na 

ferramenta de ITSM com integração ao Microsoft Teams. No entanto, 

é importante reconhecer que o campo da tecnologia, especialmente 

no âmbito da Inteligência Artificial, está em constante evolução. Esses 

tópicos não são finitos e podem ser adaptados e expandidos à medida 

que novas técnicas, abordagens e tecnologias emergem. A natureza 

dinâmica da área de IA incentiva a contínua exploração e 

aprimoramento desses processos para maximizar seu potencial. 

4.2. Manutenção das condições de habilitação e qualificação durante a execução 

contratual (item 14 da página 42 do GUIA CNJ) 

4.2.1. O(a) Gestor(a) do Contrato deverá solicitar a documentação de 

habilitação e qualificação, constantes do edital de licitação, a fim de verificar se a 

Contratada mantém as condições exigidas na contratação inicial, a cada 6 (seis) 

meses contados da assinatura do contrato. 
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4.2.2. A CONTRATADA deverá manter durante toda a execução do contrato a 

compatibilidade com as obrigações assumidas, assim como todas as condições de 

habilitação, bem como da qualificação técnica ou formação dos profissionais 

envolvidos na execução do contrato, exigidas na licitação. 

4.2.3. Os instrumentos formais de solicitação de fornecimento dos bens e/ou 

de prestação de serviços, documentação mínima exigida, observando modelos 

adotados pelo CONTRATANTE, padrões de qualidade e completude das 

informações, a exemplo de modelos de desenvolvimento de software, relatórios de 

execução de serviço e/ou fornecimento, controles por parte da contratada, 

ocorrências, entre outros. 

4.2.4. Disponibilidade de recursos humanos necessários às atividades de gestão 

e fiscalização do contrato, inclusive quanto à qualificação técnica e disponibilidade 

de tempo para aplicação das listas de verificação e roteiros de testes. 

 

4.3. ESCOPO DO SERVIÇO 

4.3.1. Os serviços compreendem as atividades de recepção, análise e 

classificação dos chamados  suporte técnico remoto e presencial aos usuários e às 

usuárias de soluções de tecnologia da informação e procedimentos de trabalhos, 

abrangendo a execução de rotinas periódicas, orientação e esclarecimento de 

dúvidas, bem como o recebimento, registro, análise, diagnóstico e atendimento de 

solicitações de usuários e usuárias, de primeiro, segundo e terceiro nível, 

manutenção, e assistência técnica em equipamentos de rede e de microinformática 

(estações de trabalho, notebooks, macbooks, tablets, smartphones, impressoras, 

scanners, nobreaks, estabilizadores, cabeamento de dados, rede elétrica de 

informática, elementos ativos de rede, softwares, aplicativos, enfim todos os 

equipamentos relacionados à área de TI instalados nas unidades do CONTRATANTE, 

bem como em configuração e instalação de softwares e aplicativos, sem aplicação 

de peças e reinstalação de sistema operacional em equipamentos de entidades 

conveniadas e de funcionários e magistrados que realizam Home Office. 

4.3.2. Estão fora do escopo dos serviços a serem contratados as atividades 

referentes à operação e à manutenção do Centro de Dados (Data Center) do 

CONTRATANTE, bem como a manutenção dos sistemas corporativos ou de terceiros 

utilizados pelo CONTRATANTE. 

4.3.3. As atividades descritas encontram-se de forma exemplificativa e em baixo 

grau de aprofundamento, logo não conclusivo e finalizador, permitindo que após as 

intervenções e implantação dos processos de melhoria do catálogo de serviços, 

essas atividades sejam detalhadas, inseridas, excluídas e/ou substituídas por outras, 

desde que a alteração não descaracterize o objeto. 
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4.3.4. Além disso, a qualificação dos profissionais de cada serviço prevê 

competências que contemplam certificações oficiais e experiência profissional que 

atestem conhecimentos e habilidades para exercer atividades específicas que 

poderão complementar o escopo dos serviços. 

 

4.4. ATIVIDADES GLOBAIS 

4.4.1. A CONTRATADA deverá realizar as tarefas com total aderência aos padrões 

e normativos internos, incluindo, mas não limitado à política de segurança 

da informação e comunicação, política de backup e os processos de 

gerenciamento de serviços de TIC, assegurando a integridade e 

confidencialidade dos dados. 

4.4.2. A CONTRATADA deverá executar as atividades em conformidade com os 

rigorosos padrões e normas externas, como ANSI/TIA/EIA, ISO e ABNT, 

assim como outras normas vigentes estabelecidas pelo CONTRATANTE, 

garantindo um alto nível de qualidade e conformidade. 

4.4.3. A CONTRATADA deverá implementar as tarefas conforme as melhores 

práticas de TIC, consagradas pelos modelos ITIL, COBIT, PMBOK e pelas 

orientações dos fabricantes de soluções TIC, visando otimizar a eficiência 

operacional e a entrega de valor. 

4.4.4. A CONTRATADA deverá colaborar proativamente com as equipes de 

monitoramento, sustentação de infraestrutura e desenvolvimento para 

uma recuperação ágil de incidentes, minimizando o impacto nos negócios 

e garantindo a retomada rápida dos serviços. 

4.4.5. A CONTRATADA deverá empregar medidas proativas para garantir o 

funcionamento ininterrupto dos recursos computacionais gerenciados, 

antecipando possíveis problemas e realizando ações preventivas. 

4.4.6. A CONTRATADA deverá monitorar, gerenciar e atualizar todos os 

chamados na ferramenta de Gestão de Chamados, abrangendo filas além 

do primeiro, segundo e terceiro níveis, garantindo o progresso, 

documentando informações relevantes e mantendo os solicitantes 

informados pelos canais oficiais de atendimento. 

4.4.7. A CONTRATADA deverá realizar todos os serviços dentro dos prazos 

estabelecidos, mantendo os mais altos padrões de qualidade, para 

assegurar a satisfação dos usuários e usuárias e, a eficiência das operações. 

4.4.8. A CONTRATADA deverá contribuir ativamente nos testes e homologações 

de novas aplicações e soluções, participando de forma presencial ou 

remota, para garantir uma integração suave e fluida, bem como o 

desempenho ideal para os usuários e usuárias. 

4.4.9. A CONTRATADA deverá participar de projetos, eventos e reuniões que 

exijam conhecimento técnico especializado, fornecendo insights, soluções 
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e recomendações para aprimorar a execução das atividades da Central de 

Serviços. 

4.4.10. A CONTRATADA deverá cooperação integral na criação, implementação, 

execução e atualização contínua dos processos de gerenciamento de 

serviços de TIC, garantindo uma abordagem ágil e eficaz. 

4.4.11. A CONTRATADA deverá desenvolver, implementar, operacionalizar, 

manter e atualizar o processo de Cumprimento de Requisições, apoiando 

ativamente o Gerenciamento de Incidentes e outros processos definidos 

pelo CONTRATANTE, em conformidade com as últimas versões do ITIL e 

ABNT NBR ISO/IEC 20.000. 

4.4.12. A CONTRATADA deverá estabelecer prioridades de atendimento com base 

na criticidade e urgência, assegurando que as demandas mais relevantes 

sejam tratadas com máxima eficácia. Adicionalmente, os gestores(as) e 

fiscais do contrato poderão indicar demandas para atendimento urgente, 

considerando as necessidades da Administração. 

4.4.13. A CONTRATADA deverá disponibilizar suporte técnico aos gestores e 

fiscais, abordando todas as questões relacionadas à Central de Serviços de 

maneira proativa e precisa. 

4.4.14. A CONTRATADA deverá identificar e recomendar soluções adaptadas ao 

ambiente computacional do CONTRATANTE, considerando as melhores 

práticas do setor e as necessidades específicas. 

4.4.15. A CONTRATADA deverá manter registros detalhados dos serviços 

realizados e modificações efetuadas nos recursos computacionais, 

garantindo a transparência e rastreabilidade. 

4.4.16. A CONTRATADA deverá atualizar consistentemente as ferramentas de 

gestão de serviços de TIC bem como sua base de conhecimento, 

contribuindo para um suporte sempre atualizado e uma tomada de decisão 

fundamentada. 

4.4.17. A CONTRATADA deverá rever, aprimorar e manter periodicamente a Base 

de Conhecimento, enfatizando a qualidade das informações para melhor 

atender às necessidades dos usuários e usuárias. A base de conhecimento 

formada ao longo da execução contratual nos atendimentos técnicos, será 

de propriedade do contratante, cuja custódia temporária pela empresa 

contratada fará parte da transição contratual futura de outra empresa que 

venha a ser contratada (Item 6 do anexo A da Portaria nº 6.680/2024-

SGD/MGI). 

4.4.18. A CONTRATADA deverá oferecer orientações aos usuários e usuárias sobre 

os processos de trabalho, produtos e serviços disponibilizados pela Central 

de Serviços, promovendo a compreensão e a eficácia da utilização. 

4.4.19. A CONTRATADA deverá planejar, executar, testar, homologar e lançar com 

sucesso as soluções sob responsabilidade da Central de Serviços, 

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2687



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 52 de 246 

garantindo a configuração adequada, a segurança, a disponibilidade e a 

continuidade dos serviços. 

4.4.20. A CONTRATADA deverá facilitar a transferência de conhecimento por meio 

da documentação técnica de todos os novos serviços implantados ou 

modificados, mantida em um repositório designado pelo CONTRATANTE. 

4.4.21. A CONTRATADA deverá desempenhar quaisquer outras atividades não 

explicitamente listadas neste documento, mas inerentes à função de 

Central de Serviços de acordo com os preceitos da biblioteca ITIL. 

4.4.22. Além das atividades globais mencionadas, são apresentadas as principais 

atividades específicas de cada serviço, detalhadas nos próximos tópicos. 

 

4.5. CENTRAL DE ATENDIMENTO 

4.5.1. A central de serviços da CONTRATADA será o ponto único de contato dos 

usuários de TIC do CONTRATANTE, sejam eles internos ou externos. 

4.5.2. A solução de Central de Serviços (Service Desk) da CONTRATADA deve 

possuir certificação da PeopleCert, sendo necessária a certificação Gold ou 

uma versão superior referente a pelo menos oito dos processos 

mencionados anteriormente. Essa certificação é obrigatória para os 

seguintes processos abordados no âmbito deste projeto: Cumprimento de 

Requisição, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema, 

Gerenciamento de Mudança; 

4.5.3. A certificação da PeopleCert deve ser verificada através do site 

https://atv.peoplecert.org/tool-vendor-accreditation/. 

4.5.4. Para execução dos serviços, é imprescindível que a CONTRATADA 

estabeleça uma conexão com a rede do CONTRATANTE. Nesse contexto, é 

obrigatório que todas as normas de segurança e os procedimentos de 

acesso aos sistemas e ambientes determinados pelo CONTRATANTE sejam 

rigorosamente seguidos. Tais diretrizes serão fornecidas pelo 

CONTRATANTE no início da execução dos serviços ou, caso surjam 

modificações, a qualquer momento durante a vigência do contrato. 

4.5.5. O acesso a rede do CONTRATANTE será realizado mediante a instalação do 

link Intragov. Os custos associados a esse acesso serão deduzidos do valor 

do contrato, conforme disposto na Cláusula VII do Contrato PRO.00.8048. 

Esse contrato tem por objeto a prestação de serviços de telecomunicações, 

abrangendo a implantação, operação, manutenção e gerenciamento de 

rede IP Multisserviços que engloba todo o Estado de São Paulo, celebrado 

entre a Companhia de Processamento de Dados do Estado de São Paulo - 

PRODESP e o Consórcio Rede lntragov. A liderança do Consórcio está a 

cargo da Telefônica Empresas S/A. É vital ressaltar que uma das premissas 

fundamentais é que a rede que hospeda os ativos essenciais para a 
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execução do objeto em pauta esteja em total conformidade com as 

diretrizes de segurança estabelecidas pelo CONTRATANTE. 

4.5.5.1. A velocidade e tipo de circuito a ser instalado é de 10Mb com 

uma redundância crítica, cujo valor correspondente é o 

seguinte: 

a. Valor de instalação do Acesso: R$ 1.462,24 (hum mil, 

quatrocentos e sessenta e dois reais e vinte e quatro centavos) - 

Parcela Única, se necessário. 

b. Valor fixo mensal de R$ 731,12 (setecentos e trinta e um reais e 

doze centavos) - (PSCM). 

 

4.5.5.2. A unidade tem a possibilidade de requisitar outros serviços 

listados na tabela do Contrato Intragov. No entanto, é 

importante observar que para cada solicitação adicional, serão 

aplicadas cobranças específicas e individuais, de acordo com os 

termos presentes na tabela mencionada. Tais custos serão 

suportados pelo solicitante. 

TIPO DE SOLICITAÇÃO TAXA VALOR 

Alteração do padrão de acesso 

(aumento de velocidade) 
VRE(1) 

2 x 

PSCM 

Alteração da configuração do CPE 

(aumento de quantidade de IP’s) 
VRE(5) 

0,01 x 

PSCM 

Alteração de localização física do CPE 

(mudança física do link no mesmo 

endereço) 

VRE(3) 
0,5 x 

PSCM 

 

4.5.5.3. Os valores acima se referem ao mês de agosto de 2023 serão 

reajustados anualmente conforme disposto na Cláusula VIII, do 

contrato mencionado no item 8.4, que será devidamente 

comunicado pelo CONTRATANTE, utilizando-se dos meios 

jurídicos próprios para concretização do feito. 

4.5.5.4. Caso o contrato PRO.00.8048, venha a ser substituído, por 

outro, com o mesmo objetivo, o CONTRANTE comunicará de 

imediato a CONTRATADA as novas bases, utilizando-se dos 

meios jurídicos próprios para concretização do feito. 

4.5.6. Cabe à CONTRATADA assegurar a disponibilidade de um ambiente 

devidamente equipado e dimensionado conforme as necessidades 

delineadas neste Termo de Referência. Todos os softwares e hardwares 

indispensáveis à condução das atividades relacionadas ao cumprimento do 
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escopo descrito neste Termo de Referência constituem exclusiva 

responsabilidade da CONTRATADA, sem implicar qualquer custo para o 

CONTRATANTE. É relevante ressaltar que essa infraestrutura não será 

objeto de transferência para o CONTRATANTE. A conservação desse 

ambiente deve estritamente seguir os padrões de segurança e os critérios 

de acesso previamente delineados, visando garantir a disponibilidade 

contínua dos serviços prestados. 

4.5.7. Compete exclusivamente à CONTRATADA o dimensionamento adequado 

e a especialização da equipe de atendimento, com o propósito de atender 

a todos os Acordos de Nível de Serviço (SLA) e Acordos de Nível 

Operacional (ANO) estabelecidos. Além disso, infraestrutura da Central de 

Atendimento deve estar estruturada para atender o volume de chamados 

demandados de forma eficaz e eficiente. 

4.5.8. A infraestrutura da Central de Atendimento da CONTRATADA deverá 

viabilizar, a qualquer momento, o monitoramento em tempo real das 

interações entre usuários e atendentes por parte dos Gestores/Auditores. 

Além disso, é essencial que a infraestrutura seja capaz de manter registros 

permanentes das comunicações, especialmente quando ocorrerem 

contatos telefônicos. 

4.5.9. Deverá ser utilizada apenas uma aplicação para a realização do 

atendimento e gerenciamento de incidentes e de solicitações. 

4.5.10. O dimensionamento e a especialização da equipe são de responsabilidade 

da CONTRATADA, homologado pelo CONTRATANTE, onde o tempo médio 

de atendimento não poderá ser superior a 10 minutos e o tempo do 

usuário em fila de espera telefônica não poderá ser superior a 30 

segundos. 

4.5.11. A CONTRATADA deverá disponibilizar todos os perfis necessários para a 

Central de Atendimento, como: Atendentes, Supervisores N1, 

Supervisores N2 Volante, Monitoramento de telefonia, Treinadores, 

Curadores, dentre outros: 

4.5.11.1. Atendente N1; 

4.5.11.2. Supervisor N1; 

4.5.11.3. Supervisor N2 atendimento volante; 

4.5.11.4. Curadoria; 

4.5.11.5. Monitoramento de atendentes; 

4.5.11.6. Treinadores; 

4.5.11.7. Para todos estes recursos a contratada deverá 

disponibilizar toda infraestrutura física e lógica, bem como 

equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones) e 

softwares necessários para a prestação de serviços 
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4.5.12. O tempo médio de atendimento não poderá ser superior a 10 (dez) 

minutos e o tempo do usuário em fila de espera telefônica não poderá ser 

superior a 30 (trinta) segundos. 

4.5.13. Nos casos em que houver a perda de contato entre o usuário e o Help Desk, 

e se foi possível sua identificação, a infraestrutura da Central de 

Atendimento deverá permitir que o atendente retorne imediatamente o 

contato com o usuário. 

4.5.14. A infraestrutura da Central de Atendimento deverá permitir a qualquer 

momento aos Gestores/Auditores o monitoramento das conversações 

entre usuários e atendentes em real-time, bem como manter gravações 

permanentes dos contatos. 

4.5.15. A infraestrutura da Central de Atendimento deverá permitir a inclusão de 

gravações de avisos especiais quando do momento de espera em fila do 

usuário ao ligar para o 0800. 

4.5.16. A central deverá estar estruturada para atender o volume de chamados 

demandados. 

4.5.17. A CONTRATADA deverá disponibilizar ao CONTRATANTE, GESTOR da área 

e à empresa de Auditoria, relatórios on-line real-time contendo estatística 

do atendimento das mais variadas possibilidades a serem definidas pelo 

CONTRATANTE. 

4.5.18. Todo e qualquer atendimento deve ser registrado na base de controle de 

chamados, mesmos aqueles solucionados por telefone. 

4.5.19. O total de ligações perdidas após os primeiros 10 segundos do 

atendimento da URA não podem ser >= 5% 

4.5.20. Deverá utilizado apenas uma aplicação para a realização do atendimento 

e gerenciamento de incidentes e de solicitações. 

4.5.21. A CONTRATADA durante toda a execução do Contrato deverá manter os 

requisitos de telefonia em ambiente com redundância, conforme o 

descrito nos subitens abaixo:  

4.5.22. Utilização de equipamento(s) do tipo DAC - Distribuidor Automático de 

Chamadas, integrado com URA – Unidade de Resposta Audível; 

4.5.23. Permitir a comunicação de voz e dados via o protocolo IP (Internet 

Protocol), e provar capacidade de atendimento interativo via Portal de 

Serviços de TIC e telefonia IP (Internet Protocol); 

4.5.24. Posições de atendimento baseadas no protocolo IP, utilizando-se de 

aplicações de telefone virtual, dispensando o uso de aparelhos telefônicos; 

4.5.25. Permitir ao usuário optar por sair da fila de espera e aguardar que o 

sistema realize uma chamada para este usuário quando da liberação de 

atendentes (Call Back); 
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4.5.26. Possuir software que permita aferir o quantitativo, hora a hora e 

diariamente, de ligações que foram oferecidas e que não puderem ser 

atendidas em função de perdas no tronco (ligações com sinal de ocupado); 

4.5.27. Possuir plataforma recorrente, com características de resistência às falhas, 

nos equipamentos PABX/DAC;  

4.5.28. As chamadas em espera, por inoperância do CONTRATANTE, em tempo 

máximo de 30 (trinta) segundos na URA, deverão ser incondicionalmente 

desviadas para o operador;  

4.5.29. Possibilitar ao operador retornar a chamada a URA; 

4.5.30. Permitir configurar um número máximo de ligações em espera pelo 

PABX/DAC; e  

4.5.31. Possuir Interface de música em espera. 

4.5.32. Toda solução de atendimento PABX/URA/DAC deverá ser integrada ao 

software de atendimento ITSM via CTI. 

4.5.33. A CONTRATADA disponibilizará instalações para a acomodação da Central 

de Serviços como toda infraestrutura necessária, em ambiente externo ao 

CONTRATANTE. 

4.5.34. INFRAESTRUTURA DA CONTRATADA DEVERÁ CONTEMPLAR, NO 

MÍNIMO: 

4.5.34.1. A CONTRATADA disponibilizará instalações para a 

acomodação da Central de Serviços como toda infraestrutura 

necessária, em ambiente externo ao CONTRATANTE. 

4.5.34.2. A conexão entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA 

deverá estar em funcionamento a partir do início do atendimento 

da Central de Serviços. 

4.5.34.3. A CONTRATADA disponibilizará instalações em ambiente 

dedicado, seguindo as normas técnicas, NR 17, NR 23 e NR 24 do 

Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), NBR 9050, NBR 5413, NBR 

5419, NBR 5410/2004 3 NBR 5410/90, NBR 14565, NBR 10574 da 

ABNT, para a acomodação da Central de Serviços e disponibilizará 

toda a infraestrutura necessária, além de operadores e 

supervisores técnicos. 

4.5.34.4. Posições de Atendimento (PA's) do tipo box, 

acusticamente isoladas entre si. As PA's de supervisores deverão 

ser colocadas em posição de destaque em relação à equipe de 

operadores do Help Desk, objetivando facilitar as intervenções e 

orientações diretas. 

4.5.34.5. PA's equipadas com microcomputador e telefone tipo 

hands-free (dispensa o uso das mãos) ou software para todos os 

recursos da Central de Serviços. 
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4.5.34.6. Com vistas à continuidade dos serviços prestados na 

Central de Serviços do Help Desk, a CONTRATADA deverá prover 

todos e quaisquer serviços de manutenção dos sistemas civis, 

hidráulicos, sanitários, de geração e distribuição de energia elétrica, 

de lógica, nobreak, ar-condicionado, incêndio, elevadores, 

subestação, SPDA, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro. 

4.5.34.7. Será de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o 

fornecimento de serviços gerais de apoio, tais como de limpeza e 

conservação, vigilância, copa, operador de equipamentos de ar-

condicionado, água, luz e telefone, elevadores etc. 

4.5.34.8. Em qualquer caso, deverá haver supervisão das atividades 

da Central de Serviços, não sendo de responsabilidade do 

CONTRATANTE a sua remuneração, devendo estar posicionada no 

ambiente interno da Central de Serviços com todos os meios de 

contato inerentes ao seu acionamento. 

4.5.34.9. A CONTRATADA proverá, às suas expensas, uma solução 

de Atendimento permita integração com meios como Voz, Chat, E-

mail, Chatbot, WhatsApp, Microsoft Teams, responsabilizando-se 

por todos os custos com licenças, placas, equipamentos, e 

componentes, além de links de comunicação de dados e voz 

(redundantes) necessários a execução dos trabalhos de suporte ora 

contratados, assegurando uma disponibilidade de 98% (noventa e 

oito porcento) da Central de Serviços. 

4.5.34.10. Caso haja necessidade de novas adequações por ocasião 

da necessidade de aumento da força de trabalho, a CONTRATADA 

deverá custear por meios próprios quaisquer adaptações e 

adequações, inclusive no caso de obras. 

4.5.34.11. Conexão internet com disponibilidade garantida mínima 
de 99,95% ao mês, tendo no mínimo redundância de 2 operadoras 
TIER 1, espaço de endereçamento próprio e roteamento BGP4 para 
convergir o tráfego automaticamente em caso de indisponibilidade 
de 1 operadora. 

4.5.34.12. Suprimento de energia elétrica com disponibilidade 
garantida mínima de 99,95% ao mês, tendo 2 fontes externas 
independentes, equipamentos nobreaks e gerador próprio com 
autonomia igual ou superior a 24 horas contínuas. 

4.5.34.13. Prédio com equipamento de detecção de focos de 
incêndio e dotado de brigada de incêndio. 

4.5.34.14. Site de contingência para operar em no máximo 1 hora 

com a mesma capacidade de atendimento do site primário. 

4.5.35. Tanto a Central de Serviços principal quanto a redundante da 
CONTRATADA devem ser projetadas de forma a abranger e integrar todos 
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os sistemas indispensáveis para a avaliação de desempenho, a criação e 
atualização da base de conhecimento, bem como todos os demais recursos 
e processos voltados para o aprimoramento do desempenho. 

4.5.36. Na função de ponto central de contato com os utilizadores dos serviços de 
tecnologia da informação e comunicação, a Central de Serviços da 
CONTRATADA tem a responsabilidade de receber os chamados e, registrar 
todas as requisições de serviço, incidentes e eventos por meio de um 
sistema de atendimento especializado. Na mesma esteira, a Central de 
Serviços deverá realizar a tarefa de categorização, recategorização e 
priorização para cada solicitação de serviço, incidente ou evento, 
assegurando um enfoque sistemático e direcionado às necessidades 
prioritárias. 

4.5.37. A Central de Serviços da CONTRATADA deverá analisar as solicitações, com 
o objetivo de oferecer resoluções desde o primeiro atendimento. Nesse 
sentido, são registrados os incidentes e/ou requisições, sendo fornecidas 
soluções imediatas por meio de procedimentos formais. Essas abordagens 
incluem a implementação de scripts de atendimento, previamente 
homologados em colaboração com o CONTRATANTE, além da utilização 
do sistema de gestão de ativos de informática adotado por esta última. 
Adicionalmente, a Central de Serviços deverá usar base de conhecimento 
abrangente para oferecer orientações precisas aos usuários. 

4.5.38. A CONTRATADA deverá disponibilizar, sem custo adicional para o 
CONTRATANTE, ferramenta de acesso remoto eficiente e segura, que 
permita a conexão e o suporte remoto aos dispositivos e equipamentos 
vinculados aos serviços contratados. A ferramenta deverá ser compatível 
com as necessidades do CONTRATANTE e de fácil utilização por seus 
colaboradores. A CONTRATADA se responsabiliza por manter essa 
ferramenta atualizada e em pleno funcionamento durante todo o período 
de vigência deste contrato. 

4.6. ATENDIMENTO A SER PRESTADO PELA CENTRAL DE SERVIÇOS 

4.6.1. A prestação de serviços de atendimento ao usuário ocorre por meio de 

telefone, portal de autoatendimento, aplicativo mobile, chat, chatbot, 

Microsoft Teams e Whatsapp ou, conforme a preferência do 

CONTRATANTE, por outras vias eletrônicas, com o intuito de resolver 

dúvidas e oferecer orientações. A equipe da CONTRATADA responsável 

pelo atendimento telefônico deve estar capacitada para fornecer as 

informações necessárias, seguindo os "scripts" disponibilizados pelo 

CONTRATANTE, especialmente quando se trata de sistemas internos. 

Adicionalmente, a CONTRATADA tem a responsabilidade de criar, manter 

e gerenciar a base de conhecimento associada ao sistema da Central de 

Serviços, visando a progressiva redução nos tempos de solução ao longo 

do tempo. 

4.6.2. Quando se trata de sistemas mantidos ou desenvolvidos pelo 

CONTRATANTE, e caso as opções de resolução se esgotem, o chamado 
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será direcionado à equipe interna do CONTRATANTE. Esta equipe, 

especialmente formada para fornecer suporte em segundo nível aos 

sistemas internos, trabalhará para resolver o problema ou, se necessário, 

envolverá os desenvolvedores/fornecedores. Todo o processo será 

registrado no sistema, sendo acionado por e-mails enviados e/ou 

recebidos automaticamente pelo sistema de atendimento, garantindo 

assim a rastreabilidade das ações realizadas 

4.6.3. A Central de Serviço acionará os técnicos designados pela CONTRATADA 

para realizar o atendimento em campo, sempre que necessário devido à 

demanda por intervenção física. Esse tipo de atendimento é resultante do 

acionamento a partir dos chamados de primeiro nível e tem como objetivo 

solucionar questões que requerem a presença física no local. 

4.6.4. No caso das localidades com atendimento de técnicos volantes, a 
CONTRATADA deverá disponibilizar software de roteirização, uniformes, 
mala de ferramentas, smartphones, MDM, planos de voz e dados, 
geolocalização e acompanhamento GPS do técnico de acordo com o SLA 
de atendimento, integrado ao software de ITSM. 

4.6.5. PORTAL DE ATENDIMENTO DOS USUÁRIOS 

4.6.5.1. Os portais deverão agilizar o processo de abertura de chamado 
para incidências gerais, onde o usuário deva acessar o link da 
aplicação, sendo autenticado diretamente pelo login de AD para os 
usuários Internos e através de usuário e senha, após cadastro 
prévio para os usuários externos. 

4.6.5.2. O portal deverá disponibilizar as seguintes opções para seus 
usuários: consultar termos por um agente virtual capaz de entender 
linguagem natural, consultar termos através de um campo de 
busca, abertura de uma requisição padrão e conversar com os 
atendentes através do chat. 

4.6.5.3. Na página inicial da aplicação deve ser disponibilizado um agente 
virtual a fim de estender a capacidade de self-service. O agente 
virtual deve ser capaz de entender linguagem natural e usar 
machine learning a fim de traduzir automaticamente as intenções 
escritas pelos usuários em conversação e em requisições a serem 
pedidas.  

4.6.5.4. O agente virtual deve ser capaz de ser usado na língua portuguesa 
e ter a opção de capacidade de aprendizado automático através das 
aberturas de chamados feitas anteriormente pelos usuários no 
portal, sem a necessidade de manualmente escrever scripts de 
aprendizado. 

4.6.5.5. Deve ser possível acessar o agente virtual através do aplicativo 
mobile nativo. 

4.6.5.6. Na página inicial da aplicação deve ser disponibilizado um 
mecanismo de busca para inserção de palavras chaves referente ao 

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2695



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 60 de 246 

problema a ser tratado, e uma vez localizando a categorização 
correta, deverá ser feita a abertura de chamado e/ou ser apresenta 
as soluções possíveis que possam ser realizadas pelo usuário. 

4.6.5.7. A aplicação deve ser capaz de fazer busca em dados estruturados 
e não estruturados como em arquivos, por exemplo. 

4.6.5.8. Na página inicial da aplicação deve ser possível os usuários 
publicarem um registro de ideia, e outros usuários devem ser capaz 
de indicarem que concordam com a ideia com a opção “curtir”. 

4.6.5.9. O portal deverá permitir a publicação de perguntas para que seja 
estimulada a colaboração entre os usuários. Os demais usuários 
podem “seguir” as perguntas as quais se identificam, incentivando 
o compartilhamento de informações entre os usuários. 

4.6.5.10. A aplicação deve permitir um usuário solicitar em nome de 
outro usuário pelo portal de atendimento. 

4.6.5.11. A aplicação deve permitir a delegação de aprovação a 
outro usuário pelo portal de atendimento, podendo indicar a data 
de início e fim válida para a delegação. 

4.6.5.12. O portal de serviço deverá ter uma área específica para 
conter as mensagens para os usuários e deve indicar quais são as 
requisições mais populares, ou seja, que mais são requisitadas. 

4.6.5.13. A aplicação deverá disponibilizar também a consulta de 
chamados abertos e conter a opção de reabertura/rejeite de 
chamado. 

4.6.5.14. Capacidade de criar facilmente diferentes formulários de 
solicitação para diferentes ofertas de serviços, permitindo que os 
usuários forneçam informações relacionadas ao serviço solicitado, 
em vez de ter um formulário genérico com informações 
redundantes. 

4.6.5.15. Catálogo de serviços disponível através do navegador da 
web e dispositivos móveis. 

4.6.5.16. A solução deve incluir um "Carrinho de Compras" on-line 
para solicitar serviços, permitindo que os usuários finais analisem e 
verifiquem suas solicitações antes de fazer o pedido. 

4.6.5.17. Permitir que os usuários finais registrem feedback / 
comentários em relação aos serviços e que eles usaram no catálogo 
de serviços. 

4.6.5.18. A aplicação deve fornecer um aplicativo mobile nativo que 
permite submeter uma requisição, consultar uma informação ou 
mesmo ter acesso as mensagens disponibilizadas no portal para os 
usuários. Além disso deve ser capaz de acessar o agente virtual pelo 
aplicativo mobile nativo. 
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4.6.5.19. Na conclusão de cada etapa a aplicação deverá enviar um 
e-mail automático ao usuário a fim de informá-lo da atualização 
efetuada. 

4.6.5.20. A aplicação deverá disponibilizar o fácil registro de 
incidências dos usuários através do seu mecanismo de busca pré-
cadastrado na ferramenta, ou seja, o usuário deve inserir no campo 
apenas uma palavra-chave relacionada ao incidente do qual deseja 
abrir e a ferramenta deverá indicar resultados da busca que devem 
incluir artigos de conhecimento, questões e respostas do usuário 
(Q&A), ofertas de serviços e itens de suporte – todos em uma única 
interface e resultados da mesma busca 

4.6.5.21. Após a seleção, o usuário deverá ser direcionado a uma 
nova tela para o preenchimento detalhado de informações não 
contidas no chamado. 

4.6.5.22. O acesso a ferramenta deverá ser realizado através do 
login de AD dos usuários Internos, e para os usuários externos 
deverá permitir o registro de incidências somente após a realização 
de cadastro, onde deverá ser solicitado o preenchimento de cinco 
respostas pessoais a serem cadastradas de acordo com as 
perguntas ordenadas que a aplicação venha a efetuar, afins de dar 
seguridade e integridade das informações contidas na aplicação. 

4.6.5.23. Caso não seja identificada no mecanismo de busca da 
aplicação com a palavra-chave inserida, deve ser exibida uma nova 
janela de interação requerendo a revalidação de forma mais 
minuciosa na aplicação, visando evitar o registro de chamados 
abertos incorretamente. 

4.6.5.24. O usuário deverá visualizar os ativos e serviços que são de 
sua propriedade a fim de que possa além de visualizar informações, 
pedir suporte sobre eles. 

4.6.5.25. A plataforma deve ser capaz de nativamente reconhecer 
caracteres ópticos (OCR), permitindo que um usuário possa a partir 
de uma imagem abrir uma requisição de suporte e a solução gerar 
texto da imagem, podendo a partir do conteúdo do texto já rotear 
a requisição para a equipe correta. 

4.7. ATIVIDADES ESPECÍFICAS DO GERENCIAMENTO DE CENTRAL DE SERVIÇOS 

4.7.1. A CONTRATADA deverá liderar os processos da Central de Serviços com o 
objetivo de garantir a eficácia, a plena operacionalidade, a segurança da 
informação, a disponibilidade e a continuidade dos serviços, fornecendo 
relatórios contínuos sobre os resultados alcançados. 

4.7.2. A CONTRATADA deverá supervisionar as atividades de implantação, 
substituição e atualização de soluções de hardware e software, garantindo 
que sejam executadas de maneira eficiente e sem interrupções. 
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4.7.3. A CONTRATADA deverá gerenciar e supervisionar as atividades solicitadas, 
delegando tarefas aos profissionais qualificados para cumprir os níveis de 
serviço acordados. 

4.7.4. A CONTRATADA deverá supervisionar as equipes de atendimento, 
fornecendo orientação e assegurando que o atendimento seja realizado de 
maneira satisfatória e eficaz. 

4.7.5. A CONTRATADA deverá monitorar e avaliar o desempenho das equipes de 
atendimento, tomando medidas para incentivar a proatividade, a 
eficiência e a melhoria contínua da qualidade dos serviços. 

4.7.6. A CONTRATADA deverá garantir a disseminação e o cumprimento das 
diretrizes estabelecidas pelo CONTRATANTE em toda a equipe técnica. 

4.7.7. A CONTRATADA deverá assegurar que os artigos na Base de Conhecimento 
se mantenham atualizados, confiáveis e úteis para usuários, usuárias e 
atendentes. 

4.7.8. A CONTRATADA deverá supervisionar os resultados das equipes e 

gerenciar o fluxo de atendimento para otimizar os recursos. 

4.7.9. A CONTRATADA deverá acompanhar atentamente os indicadores, visando 

garantir o cumprimento dos objetivos e metas do contrato. 

4.7.10. A CONTRATADA deverá aperfeiçoar procedimentos e recursos para 

aprimorar o atendimento ao usuário ou usuária de TIC, implementando 

métodos e processos padronizados. 

4.7.11. A CONTRATADA deverá identificar e avaliar necessidades de capacitação e 

treinamento das equipes de atendimento, sem gerar custos adicionais ao 

contratante. 

4.7.12. A CONTRATADA deverá orientar a equipe técnica em situações críticas e 

interagir com usuários, usuárias e gestores quando necessário. 

4.7.13. A CONTRATADA deverá promover a colaboração entre a equipe da Central 

de Serviços e outras equipes de prestação de serviços do CONTRATANTE, 

incluindo as áreas de sustentação de infraestrutura de TIC e 

desenvolvimento de software, para abordar as demandas de maneira 

coordenada e eficaz. 

4.7.14. A CONTRATADA deverá aprimorar a eficiência da Central de Serviços com 

a implementação de práticas e ferramentas de automação e 

autoatendimento (self-service), visando reduzir a necessidade de abertura 

de chamados, agilizar as entregas e minimizar atividades manuais. 

4.7.15. A CONTRATADA deverá elaborar relatórios mensais detalhados sobre os 

trabalhos da Central de Serviços, abrangendo indicadores de qualidade, 

níveis de serviço, capacidade, evolução do parque computacional, 

melhorias implementadas e outros aspectos relevantes. 

4.7.16. A CONTRATADA deverá realizar análises de capacidade e desempenho dos 

recursos computacionais, projetando demandas futuras, propondo 
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melhorias tecnológicas e dimensionando adequadamente hardware e 

software. 

4.7.17. A CONTRATADA deverá consolidar documentos e relatórios mensais, 

oferecendo informações gerenciais aos gestores e fiscais do contrato. 

4.7.18. A CONTRATADA deverá fornecer informações detalhadas aos gestores e 

fiscais do contrato sobre a execução das demandas, incluindo solicitações, 

incidentes, problemas e outros aspectos relevantes. 

4.7.19. A CONTRATADA deverá oferecer suporte técnico aos gestores e fiscais do 

contrato em relação a serviços executados por terceiros, incluindo 

entrega, instalação ou assistência técnica de soluções de TIC, registrando 

essas informações no sistema de gestão de serviços de TIC. 

4.7.20. A CONTRATADA deverá apoiar as equipes de sustentação de infraestrutura 

de TIC, gestão, fiscalização, governança, planejamento e desenvolvimento 

do CONTRATANTE, fornecendo informações e documentação essencial 

para o desempenho eficaz de seus projetos e atividades. 

4.7.21. A CONTRATADA deverá elaborar, validar e manter atualizadas as 

documentações técnicas, o catálogo operacional de serviços, processos de 

trabalho, metodologias, scripts de atendimento e a base de conhecimento, 

abrangendo soluções para problemas com respostas padronizadas. 

4.7.22. A CONTRATADA deverá desenvolver, validar e manter atualizado o plano 

de comunicação, contendo todos os contatos necessários para acionar a 

equipe técnica, prestadores de serviços, gestores de sistemas, fiscais e 

outros, para notificar e escalar incidentes de acordo com a gravidade. 

4.7.23. A CONTRATADA deverá detalhar todas as etapas necessárias para executar 

cada demanda, cadastrando-as no sistema de gestão de demandas de TIC 

para agilizar o atendimento, especialmente em casos que envolvam 

múltiplas equipes. 

4.7.24. A CONTRATADA deverá monitorar o encerramento das demandas, 

realizando análises da solução adotada, conectando-as à base de 

conhecimento e, quando necessário, entrando em contato com os 

solicitantes insatisfeitos. 

4.7.25. A CONTRATADA deverá receber e abordar reclamações, denúncias, 

opiniões, elogios e sugestões de requisitantes, gestores e fiscais, visando 

aprimorar constantemente os serviços prestados. 

4.7.26. A CONTRATADA deverá apresentar mensalmente aos gestores e fiscais os 

resultados alcançados na prestação de serviços, identificando deficiências 

e propondo melhorias para os meses seguintes. 

4.7.27. A CONTRATADA deverá realizar monitoramentos diários da qualidade e 

dos níveis de serviço atingidos, identificando eventuais áreas de melhoria 

e ajustando o atendimento para otimizar a eficiência do serviço. 
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4.7.28. A CONTRATADA deverá desenvolver e manter um plano de ação contínuo 

para aprimorar os processos e a eficiência da Central de Serviços. 

4.7.29. A CONTRATADA deverá implementar estratégias de monitoramento 

proativo para identificar tendências e possíveis problemas antes que 

afetem os usuários e usuárias. 

4.7.30. A CONTRATADA deverá estabelecer canais de feedback direto com os 

usuários e usuárias para coletar sugestões e melhorar constantemente os 

serviços. 

4.7.31. A CONTRATADA deverá realizar análises de tendências e padrões de 

demanda para ajustar os recursos conforme necessário, garantindo uma 

capacidade adequada para atender às necessidades. 

4.7.32. A CONTRATADA deverá colaborar na elaboração de planos de 

contingência e recuperação de desastres para assegurar a continuidade 

dos serviços em cenários adversos. 

4.7.33. A CONTRATADA deverá fornecer treinamento e capacitação regular para 

a equipe, garantindo que estejam atualizados com as últimas tecnologias 

e práticas do setor sem ônus para o contratante. 

4.7.34. A CONTRATADA deverá implementar análises de sentimentos em 

interações com usuários e usuárias para avaliar a satisfação e obter 

feedback. 

4.7.35. A CONTRATADA deverá monitorar a eficácia das soluções oferecidas e 

realizar revisões periódicas para aprimorar continuamente os processos de 

atendimento de primeiro nível. 

4.7.36. A Central de Serviços deve prover mecanismos automáticos de priorização 

de solicitações de acordo com regras pré-estabelecidas. 

4.7.37. A CONTRATADA deve configurar os fluxos de trabalho (workflow) na 

Central de Serviços, utilizando a Software de atendimento de fluxo de 

trabalho, para todos os serviços incluídos no processo de Cumprimento de 

Requisição. 

4.7.38. Todos os pontos de decisão nos fluxos de trabalho (workflow) devem ser 

alertados ao responsável pela decisão por e-mail e pelo Portal de Serviços 

de TIC da Software de atendimento. 

4.7.39. A CONTRATADA deve configurar formulários que capturem as informações 

necessárias para processos decisórios nos fluxos de trabalho (workflow). 

4.7.40. A configuração dos formulários não deve exigir mais do que especificar um 

código identificador para o campo, nome, tipo de dados e tamanhos. 

4.8. ATIVIDADES ESPECÍFICAS DO ATENDIMENTO DE PRIMEIRO NÍVEL 

4.8.1. A CONTRATADA deverá receber e registrar as demandas provenientes de 

diversos canais, como sistema, telefone, chat, Chatbot, WhatsApp, 
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Microsoft Teams, e-mail ou aplicativo móvel, utilizando o sistema de 

controle de demandas para garantir a centralização e rastreabilidade. 

4.8.2. A CONTRATADA deverá realizar um atendimento inicial proativo e eficaz 

aos usuários e usuárias, oferecendo suporte através de orientações por 

telefone e/ou intervenção via acesso remoto. Esse suporte deve ser 

estendido a todos os dispositivos de hardware e software utilizados no 

órgão, incluindo unidades conveniadas, funcionários e magistrados que 

atuam em regime de Home Office com acesso à Internet. 

4.8.3. A CONTRATADA deverá realizar triagem e classificação criteriosa das 

solicitações, seguindo os procedimentos documentados na base de 

conhecimento para garantir uma abordagem consistente. 

4.8.4. A CONTRATADA deverá atribuir prioridades às demandas com base no 

impacto e urgência de cada tipo de serviço, garantindo que os recursos 

sejam alocados adequadamente. 

4.8.5. A CONTRATADA deverá empregar scripts de atendimento e a base de 

conhecimento de forma abrangente para solucionar uma ampla variedade 

de atendimentos, buscando maximizar o número de resoluções no 

primeiro contato. 

4.8.6. A CONTRATADA deverá identificar padrões de incidentes recorrentes e 

registrar problemas associados, vinculando registros relacionados para um 

tratamento mais aprofundado por meio do processo de gerenciamento de 

problemas. 

4.8.7. A CONTRATADA deverá gerenciar contas de usuários, usuárias, grupos e 

permissões de acesso de maneira eficiente, assegurando a correta 

configuração e o acesso adequado aos recursos. 

4.8.8. A CONTRATADA deverá encaminhar de forma eficaz os chamados que 

exigem competências especializadas para o atendimento de segundo nível, 

áreas específicas ou terceiros conforme necessidade, garantindo uma 

resolução completa e eficiente. 

4.8.9. A CONTRATADA deverá identificar e corrigir adequadamente chamados 

que foram fechados indevidamente, assegurando que todas as solicitações 

tenham um desfecho adequado. 

4.8.10. A CONTRATADA deverá manter uma comunicação constante com os 

usuários e usuárias, fornecendo atualizações regulares sobre o progresso 

das solicitações, acompanhando cada etapa e encerrando os chamados de 

maneira satisfatória. 

4.8.11. A CONTRATADA deverá registrar detalhadamente os passos tomados e as 

ações realizadas em cada chamado, criando um histórico completo do 

atendimento para fins de rastreabilidade. As informações do chamado 

poderão ser extraídas pelo CONTRATANTE na totalidade de suas 
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informações, incluindo, mas não se limitando a imagens, planilhas ou 

qualquer outro arquivo ou dado não textual. 

4.8.12. A CONTRATADA deverá concluir e fechar os chamados somente após 

confirmar com os usuários e usuárias que as funcionalidades afetadas 

foram restabelecidas com sucesso, garantindo a plena satisfação do cliente 

e a resolução completa do problema. 

4.8.13. A CONTRATADA é responsável pelo licenciamento dos Softwares que 

possam vir a ser utilizados no acesso remoto, devendo esse Softwares 

terem aval do CONTRATANTE 

4.9. ATIVIDADES ESPECÍFICAS DO ATENDIMENTO DE SEGUNDO NÍVEL 

4.9.1. A CONTRATADA deverá realizar atendimentos especializados, inclusive 

com suporte presencial, para tratar as solicitações que não foram 

finalizadas no Primeiro Nível. 

4.9.2. A CONTRATADA deverá colaborar ativamente com o atendimento de 

primeiro nível, contribuindo para a rápida resolução ou encaminhamento 

adequado das demandas. Isso pode incluir a reclassificação de solicitações 

quando necessário, bem como a documentação das atividades realizadas. 

4.9.3. A CONTRATADA deverá encaminhar com eficiência os chamados que 

exigem um nível de especialização superior para atendimento de terceiro 

nível ou a áreas especializadas conforme a complexidade, garantindo um 

tratamento apropriado para todas as demandas. 

4.9.4. A CONTRATADA deverá coordenar reparos em software e equipamentos, 

incluindo a abertura e acompanhamento de chamados com fornecedores 

de serviços externos, garantindo o monitoramento da execução do 

atendimento até a sua conclusão. 

4.9.5. A CONTRATADA deverá notificar as áreas competentes sobre possíveis 

indisponibilidades de serviços, garantindo uma comunicação eficaz em 

casos de interrupções. 

4.9.6. A CONTRATADA deverá executar tarefas de manutenção, configuração, 

restauração, teste e análise de eventos e incidentes no parque 

computacional, assegurando um funcionamento contínuo e eficiente. 

4.9.7. A CONTRATADA deverá realizar configurações que contribuam para 

melhorias de desempenho, correções de problemas e ajustes necessários 

para otimizar os recursos computacionais. 

4.9.8. A CONTRATADA deverá efetuar instalação, configuração e atualização de 

sistemas operacionais e aplicativos conforme disponibilizado e/ou 

orientado pelo CONTRATANTE, mantendo o ambiente tecnológico 

atualizado. 
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4.9.9. A CONTRATADA deverá instalar e configurar recursos computacionais para 

colaboradores e colaboradoras do CONTRATANTE, garantindo uma 

integração tranquila ao ambiente de trabalho. 

4.9.10. A CONTRATADA deverá realizar a instalação e configuração dos recursos 

computacionais disponibilizados pelo CONTRATANTE aos seus 

colaboradores. 

4.9.11. A CONTRATADA deverá tratar de forma eficiente incidentes, desde o 

recebimento até a resolução e resposta às solicitações e aos alertas, 

mantendo um registro completo de cada etapa. 

4.9.12. A CONTRATADA deverá realizar a instalação e configuração de novas 

soluções e aplicativos de TIC adquiridos pelo CONTRATANTE ao longo da 

execução contratual, garantindo sua integração perfeita. 

4.9.13. A CONTRATADA deverá interpretar manuais técnicos para executar 

instalações, configurações e aplicar soluções de TIC de forma precisa. 

4.9.14. A CONTRATADA deverá armazenar orientações, scripts e soluções para 

problemas recorrentes, contribuindo para a criação de um repositório de 

conhecimento. Essas informações poderão ser extraídas, individualmente 

ou em todo grupo, pelo CONTRATANTE na totalidade de suas informações, 

incluindo, mas não se limitando a imagens, planilhas ou a qualquer outro 

arquivo ou dado não textual. 

4.9.15. A CONTRATADA deverá documentar detalhadamente todos os 

procedimentos realizados para atender as demandas, incluindo a 

atualização ou criação de documentações de rotina utilizadas para 

fornecer suporte, bem como submeter esses documentos à área 

responsável para aprovação. 

4.9.16. A CONTRATADA deverá atualizar, configurar e solucionar dúvidas sobre 

equipamentos de TIC garantindo a qualidade das comunicações. 

4.9.17. A CONTRATADA deverá gerenciar o mobile corporativo, desde a entrega e 

configuração até a atualização e sincronização de softwares/aplicativos e 

agenda de contatos. 

4.9.18. A CONTRATADA deverá auxiliar funcionários, funcionárias, magistrados e 

magistradas na configuração de dispositivos móveis para acesso às 

ferramentas corporativas, fornecendo suporte especializado. 

4.9.19. A CONTRATADA deverá instalar tokens e/ou leitoras, orientando os 

usuários e usuárias sobre o uso de dispositivos para certificações digitais. 

4.9.20. A CONTRATADA deverá realizar testes de conexão prévios para reuniões 

por videoconferência, garantindo uma experiência fluida e sem problemas. 

4.9.21. A CONTRATADA deverá instalar e configurar equipamentos de 

videoconferência, preparando-os para reuniões eficazes. 
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4.9.22. A CONTRATADA deverá monitorar e garantir o bom funcionamento de 

reuniões por videoconferência, corrigindo problemas em tempo real para 

garantir a qualidade da comunicação. 

4.9.23. A CONTRATADA deverá prestar suporte presencial em eventos especiais, 

assegurando um atendimento de qualidade, alocando recursos e técnicos 

residentes quando necessário e previamente alinhado com o gestor do 

CONTRATANTE. 

4.9.24. O deslocamento dos técnicos residentes entre prédios de um mesmo Foro 

ou Comarca do Interior, quando houver necessidade, ficará a cargo da 

CONTRATADA. 

4.9.25. Para o atendimento presencial por técnico volante a CONTRATADA deverá 

contar com no mínimo um técnico para cada raio de 100 Km, devendo a 

CONTRATADA dimensionar a quantidade de recursos necessários, 

observando-se a volumetria de chamados e prazos para atendimento. 

4.9.26. A CONTRATADA deverá designar um Gerente de Contrato que terá como 

responsabilidade, entre outras, assegurar que ambos, a CONTRATADA e o 

CONTRATANTE, estejam cientes de suas responsabilidades para o sucesso 

do projeto, conforme o acordado e especificado no contrato. Para 

desempenhar esta função bem como as demais pertinentes, a 

CONTRATADA deverá prever em sua equipe técnica, no mínimo, um 

Gerente de Projeto, com certificação, que deverá ser comprovado 

mediante apresentação do currículo do profissional, cópia de sua 

certificação e ficha funcional. 

4.9.27. A CONTRATADA deverá designar Gerentes de Serviços responsáveis, em 

suas respectivas áreas, pelos diversos itens de serviço requeridos neste 

Termo de Referência, sendo da equipe de gerenciamento a 

responsabilidade pela gestão da performance desses serviços e por 

assegurar que, em conjunto, sejam adequados e eficientes ao longo do 

tempo do contrato. Aos Gerentes de Serviços e às estruturas a eles 

subordinadas, caberá a tarefa de resolver dificuldades operacionais que 

venham a ocorrer dentro dos canais de serviços individuais. 

4.9.28. A contratada deverá disponibilizar para os seus recursos residentes 

alocados na prestação de serviços uniformes e equipamentos, como: Mala 

de Ferramentas, Smartphones, dentre outros em quantidade suficiente 

para a prestação adequada dos serviços. 

4.10. ATIVIDADES DE CURADORIA E APRIMORAMENTO CONTÍNUO 

4.10.1. A CONTRATADA deverá realizar a curadoria do conhecimento, revisando 

regularmente a base de conhecimento e os scripts de atendimento, 

garantindo que estejam atualizados e refletindo as melhores práticas e 

soluções recentes. 
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4.10.2. A CONTRATADA deverá identificar padrões recorrentes de problemas e 

soluções por meio da análise dos registros de atendimento e incidentes, 

contribuindo para o aprimoramento contínuo dos procedimentos. 

4.10.3. A CONTRATADA deverá promover a colaboração interdisciplinar entre as 

equipes de atendimento de primeiro e segundo níveis, compartilhando 

insights e soluções para melhorias mútuas. 

4.10.4. A CONTRATADA deverá avaliar regularmente os indicadores de 

desempenho da central de serviços, identificando áreas com oportunidade 

para aprimoramento. 

4.10.5. A CONTRATADA deverá analisar o feedback dos usuários e usuárias, 

incluindo reclamações, elogios e sugestões, para identificar áreas de 

melhoria na prestação dos serviços. 

4.10.6. A CONTRATADA deverá realizar avaliações periódicas dos atendimentos 

realizados, com foco na qualidade das interações, resoluções alcançadas e 

satisfação dos usuários e usuárias. 

4.10.7. Dimensionado pela CONTRATADA com no mínimo de 1 recurso para 

execução desta atividade. 

4.10.8. A contratada deverá disponibilizar toda infraestrutura física e lógica, bem 
como equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones) e softwares 
necessários para a prestação de serviços. 

4.11. ATIVIDADES DE CURADORIA NO AMBIENTE DE CHAT 

4.11.1. A CONTRATADA deverá monitorar regularmente as interações no chat, 

garantindo que as respostas fornecidas sejam precisas, atualizadas e 

alinhadas com as políticas e procedimentos. 

4.11.2. A CONTRATADA deverá identificar oportunidades de melhoria no 

atendimento via chat, tais como a otimização de respostas automatizadas 

ou a identificação de lacunas na base de conhecimento. 

4.11.3. A CONTRATADA deverá colaborar com a equipe de desenvolvimento para 

aprimorar a inteligência do Chatbot, treinando-o com novas soluções e 

respostas eficazes. 

4.11.4. A CONTRATADA deverá manter o Chatbot atualizado com informações 

relevantes e atuais, ajustando suas respostas conforme necessário. 

4.11.5. A CONTRATADA deverá garantir que a curadoria no ambiente de chat seja 

realizada de maneira ágil, considerando a velocidade das interações nesse 

canal. 

4.11.6. A CONTRATADA deverá integrar o feedback dos usuários e usuárias do 

chat, aprimorando as respostas automáticas e garantindo uma experiência 

de atendimento eficaz e satisfatória. 
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4.11.7. Dimensionado pela CONTRATADA com no mínimo de 1 recursos para 

execução desta atividade. 

4.11.8. A contratada deverá disponibilizar toda infraestrutura física e lógica, bem 

como equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones com plano de 

voz e dados, MDM) e softwares necessários para a prestação de serviços. 

4.12. ENGENHARIA DE DADOS 

4.12.1. COLETA E LIMPEZA DE DADOS 

4.12.1.1. A CONTRATADA deverá realizar a coleta sistemática de 

dados dos sistemas ITSM, abrangendo informações relevantes para 

os recursos de IA. 

4.12.1.2. A CONTRATADA deverá executar processos de limpeza e 

pré-processamento dos dados, eliminando eventuais 

inconsistências e assegurando a integridade e qualidade dos 

conjuntos de dados. 

4.12.2. TRANSFORMAÇÃO DE DADOS BRUTOS 

4.12.2.1. A CONTRATADA deverá desenvolver processos para 

transformar os dados brutos em características significativas, 

prontas para alimentar modelos de aprendizado de máquina. 

4.12.2.2. A CONTRATADA deverá aplicar técnicas de engenharia de 

recursos para extrair informações relevantes e representativas dos 

dados.  

4.12.3. INTEGRAÇÃO DE MODELOS DE IA NA PLATAFORMA ITSM 

4.12.3.1. A CONTRATADA deverá realizar a integração dos modelos 

de IA e agentes de IA desenvolvidos nas funcionalidades da 

plataforma ITSM. 

4.12.3.2. A CONTRATADA deverá configurar interfaces para 

possibilitar o uso de previsões e ações em tempo real com base nos 

modelos de IA. 

4.12.4. MANUTENÇÃO DE MODELOS 

4.12.4.1. A CONTRATADA deverá implementar estratégias de 

manutenção contínua dos modelos de IA visando preservar o 

desempenho diante da evolução dos padrões de dados. 

4.12.4.2. A CONTRATADA deverá realizar ajustes nos modelos 

conforme novos dados e tendências que surjam no ambiente. 

4.12.5. PREPARAÇÃO PARA APRENDIZADO DE MÁQUINA 

4.12.5.1. A CONTRATADA deverá estruturar os dados coletados e 

processados de forma apropriada para alimentar algoritmos de 

aprendizado de máquina. 
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4.12.6. A CONTRATADA deverá criar conjuntos de treinamento, validação e teste 

para o desenvolvimento e avaliação dos modelos de IA. 

4.12.7. Dimensionado pela CONTRATADA com no mínimo de 1 recurso para 

execução desta atividade. 

4.12.8. A contratada deverá disponibilizar toda infraestrutura física e lógica, bem 

como equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones) e softwares 

necessários para a prestação de serviços. 

4.13. CIÊNCIA DE DADOS 

4.13.1. ANÁLISE EXPLORATÓRIA E SELEÇÃO DE RECURSOS 

4.13.1.1. A CONTRATADA deverá realizar análises exploratórias nos 

dados para identificar padrões, tendências e insights relevantes 

para os recursos de IA. 

4.13.1.2. A CONTRATADA deverá selecionar os recursos mais 

pertinentes para alimentar os modelos, otimizando a precisão das 

previsões. 

4.13.2. OTIMIZAÇÃO DE HIPERPARÂMETROS 

4.13.2.1. A CONTRATADA deverá executar processos de otimização 

de hiper parâmetros para afinar o desempenho dos modelos e 

agentes de IA. 

4.13.2.2. A CONTRATADA deverá utilizar técnicas como validação 

cruzada e busca em grade para encontrar a configuração ideal dos 

modelos. 

4.13.3. INTERPRETABILIDADE DO MODELO 

4.13.3.1. A CONTRATADA deverá implementar métodos para tornar 

os resultados e previsões dos modelos compreensíveis, garantindo 

transparência nas decisões tomadas. 

4.13.3.2. A CONTRATADA deverá explorar técnicas de 

interpretabilidade, como visualizações de importância de 

características e análise de contribuições. 

4.13.4. DESENVOLVIMENTO DE DASHBOARDS E RELATÓRIOS 

4.13.4.1. A CONTRATADA deverá criar dashboards interativos e 

relatórios que apresentem os insights gerados pelos modelos de IA 

de maneira clara e acessível. 

4.13.4.2. A CONTRATADA deverá utilizar ferramentas adequadas 

para desenvolver interfaces que permitam a fácil visualização dos 

resultados. 

4.13.4.3. A CONTRATADA deverá utilizar ferramentas adequadas de 

forma a permitir o acompanhamento dos atendimentos bem como 
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as rotas previstas para a equipe técnica de campo de forma a 

permitir ao CONTRATANTE a análise e eventual solicitação de 

priorização de atendimento.  

4.13.5. INTEGRAÇÃO NATIVA FERRAMENTA ITSM COM O MICROSOFT TEAMS 

4.13.5.1. A CONTRATADA deverá integrar os recursos de IA 

desenvolvidos na ferramenta de ITSM com o Microsoft Teams, 

promovendo a colaboração eficaz e o acesso simplificado às 

previsões. 

4.13.5.2. A CONTRATADA deverá realizar a integração de forma 

nativa da ferramenta de ITSM, entre a Inteligência Artificial 

Generativa com o Microsoft Teams, direcionando o atendimento 

para um link externo (Ex: Balcão Virtual), mas não limitado a este, 

para que quando o usuário realizar pesquisa por determinado 

assunto definido pelo CONTRATANTE (Ex: EPROC), além de outros 

filtros quantos forem necessários e deverá ser direcionado ao link 

usuários que constam em determinadas localidades, definidas 

previamente definidas. Este tipo de integração poderá ser para 

todos os usuários ou por usuários específicos previamente definido 

por determinado período. 

4.13.5.3. O CONTRATANTE poderá solicitar a qualquer momento, 

outros tipos de integração nativa com o Microsoft Teams e 

Inteligência Artificial Generativa, sem limite de solicitações, fluxos 

e quantidade de trocas de mensagens, não ocasionando custos 

adicionais para o CONTRATANTE. 

4.13.6. MELHORIA CONTÍNUA COM FEEDBACK DAS EQUIPES DE SUPORTE 

4.13.6.1. A CONTRATADA deverá estabelecer um ciclo de feedback 

constante com as equipes de suporte, visando aprimorar as 

respostas e previsões dos modelos de acordo com as necessidades 

em evolução. 

4.13.6.2. Dimensionado pela CONTRATADA com no mínimo de 1 

recurso para execução desta atividade. 

4.14. SERVIÇOS DE ESPECIALISTAS EM TELECOMUNICAÇÃO E REDES 

4.14.1. DEFINIÇÃO DO ESCOPO E PLANEJAMENTO 

4.14.1.1. A CONTRATADA deverá colaborar com as áreas de TI para 

definir o escopo e as necessidades dos projetos de telecomunicação 

e redes. 

4.14.1.2. A CONTRATADA deverá planejar a implementação de 

soluções de telecomunicação e redes de acordo com os requisitos 

e objetivos do CONTRATANTE. 
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4.14.1.3. A CONTRATADA deverá identificar as tecnologias mais 

adequadas para otimizar o desempenho e a segurança das redes. 

4.14.2. PROJETO E IMPLEMENTAÇÃO 

4.14.2.1. A CONTRATADA deverá configurar e instalar dispositivos 

de rede, incluindo roteadores, switches, firewalls e outros 

componentes, garantindo a integração adequada dos sistemas. 

4.14.2.2. A CONTRATADA deverá implantar e configurar soluções de 

rede segura, garantindo a proteção dos dados e a mitigação de 

ameaças cibernéticas. 

4.14.2.3. A CONTRATADA deverá realizar testes de desempenho e 

qualidade da rede, identificando gargalos e ajustando 

configurações conforme necessário. 

4.14.2.4. A CONTRATADA deverá configurar e otimizar redes sem 

fio, assegurando uma cobertura eficaz e segura em ambientes 

diversos. 

4.14.3. SUPORTE AVANÇADO E RESOLUÇÃO DE INCIDENTES 

4.14.3.1. A CONTRATADA deverá analisar alertas e notificações, 

identificando incidentes e problemas potenciais no ambiente 

monitorado. 

4.14.3.2. A CONTRATADA deverá prestar suporte técnico 

especializado para resolução de incidentes complexos de 

telecomunicação e redes. 

4.14.3.3. A CONTRATADA deverá investigar e solucionar problemas 

de conectividade, desempenho, segurança e outros desafios das 

redes. 

4.14.3.4. A CONTRATADA deverá colaborar com as equipes de Help 

Desk e Service Desk para escalonar e resolver incidentes que 

requeiram expertise em telecomunicação e redes. 

4.14.3.5. A CONTRATADA deverá realizar análises de causa raiz para 

identificar problemas recorrentes e implementar soluções 

definitivas. 

4.14.3.6. A CONTRATADA deverá registrar incidentes e ações de 

resolução, mantendo um histórico completo das intervenções 

realizadas. 

4.14.3.7. A CONTRATADA deverá escalar incidentes conforme a 

gravidade e a complexidade, coordenando com as equipes de 

suporte e especialistas. 

4.14.4. ACOMPANHAMENTO E MELHORIA CONTÍNUA 
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4.14.4.1. A CONTRATADA deverá realizar avaliações periódicas das 

redes, buscando identificar oportunidades tanto para otimização 

quanto para inovação. Efetuar análises regulares dos dados de 

monitoramento, com o objetivo de identificar tendências, padrões 

de utilização e possíveis áreas de melhoria e aprimoramento. 

4.14.4.2. A CONTRATADA deverá acompanhar as tendências da 

indústria de telecomunicação e redes, propondo melhorias 

alinhadas com as últimas inovações. 

4.14.4.3. A CONTRATADA deverá propor a implementação de 

soluções emergentes que possam agregar valor ao ambiente de 

telecomunicação e redes do CONTRATANTE. 

4.14.4.4. A CONTRATADA deverá participar de reuniões de 

avaliação e planejamento com as equipes do CONTRATANTE para 

alinhar as metas e prioridades estratégicas. 

4.14.4.5. A CONTRATADA deverá contribuir ativamente com 

insights e sugestões para aprimorar a infraestrutura de 

telecomunicação e redes do CONTRATANTE. 

4.14.4.6. A CONTRATADA deverá monitorar continuamente os 

indicadores de desempenho das redes e propor ajustes para 

otimização dos serviços. 

4.15. SERVIÇOS DE MANUTENÇÃO E REPARO DE HARDWARE E SOFTWARE 

4.15.1. A CONTRATADA deve possuir estoque de componentes para reposição 

imediata, incluindo equipamentos backup equivalentes aos que serão 

reparados, garantindo a continuidade dos serviços. 

4.15.2. A CONTRATADA deve utilizar peças e componentes originais de qualidade 

de forma a evitar o comprometimento e o sucateamento do parque de 

equipamentos do TJSP, podendo inclusive empregar componentes 

remanufaturados, desde que atendam aos padrões de qualidade 

requeridos. A substituição de componentes deve estar em conformidade 

com os requisitos mínimos do equipamento, com configurações 

equivalentes ou superiores. Adicionalmente, cada serviço prestado 

contará com uma garantia de 90 (noventa) dias tanto as peças utilizadas 

quanto a mão de obra. 

4.15.3. Quanto à substituição de peças, como teclados, caixas de som e mouse, é 

imperativo que a CONTRATADA mantenha os padrões de cores e 

especificações técnicas do equipamento original atendido. Todas as peças 

substituídas devem ser documentadas pela CONTRATADA nos chamados 

individuais, a fim de permitir a criação de relatórios específicos. 

4.15.4. As peças que forem substituídas pela CONTRATADA passarão a ser de 

propriedade do CONTRATANTE. É responsabilidade da CONTRATADA 

garantir a destinação das peças substituídas de maneira ambientalmente 
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adequada, o que inclui a realização da devida destruição física do disco 

rígido (HD/SSD), prezando pelo sigilo das informações neles contidas. Toda 

a operação deve ser conduzida em rigorosa conformidade com as normas 

e regulamentações ambientais vigentes bem como o Plano de Logística 

Sustentável do TJSP que pode ser consultado em www. 

https://www.tjsp.jus.br/Pls. Ademais, a contratada, como operadora nos 

termos da lei, deve observar a completa eliminação de dados do HD/SSD 

eventualmente substituídos, respondendo civil, criminal e 

administrativamente em caso de vazamento de dados pessoais contidos 

em referidos periféricos. 

4.15.4.1. Para o caso de substituição de disco rígido e em sendo 

solicitado pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA deixará o periférico 

(HD/SSD) para análise e possível recuperação dos dados por parte 

do usuário.  

4.15.5. A CONTRATADA é responsável por fornecer serviços de reparo que 

englobem a cobertura para quedas acidentais, derramamento de líquidos, 

sobrecargas elétricas, equipamentos expostos a qualquer quantidade de 

água e outros eventos similares, com um limite máximo de um evento por 

ano por equipamento. Isso se aplica inclusive aos equipamentos cobertos 

por garantia do fornecedor/fabricante. 

4.15.6. Durante a manutenção, o técnico da CONTRATADA deve monitorar o 

funcionamento do equipamento, realizando testes na presença do 

funcionário do órgão solicitante para assegurar a resolução efetiva do 

problema. 

4.15.7. Com base nos dados fornecidos pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA 

realizará o gerenciamento dos equipamentos em garantia. 

4.15.8. Para a retirada de equipamentos do CONTRATANTE, a CONTRATADA deve 

obter autorização formal do setor, tomando precauções para preservar a 

integridade da plaqueta de patrimônio durante o processo. 

4.15.9. Quando houver necessidade de alteração de endereço lógico do 

equipamento, a CONTRATADA deve obter autorização do CONTRATANTE, 

registrando todas as informações relevantes no Relatório de Atendimento. 

4.15.10. Em casos de retirada de equipamentos para laboratório, a CONTRATADA 

deve tratar as informações contidas nos equipamentos com sigilo, 

requerendo consentimento prévio do CONTRATANTE para divulgação. 

4.15.11. A CONTRATADA deverá garantir o funcionamento adequado dos 

equipamentos e seus periféricos ao realizar a instalação de drivers, 

patches, atualizações e correções necessárias para assegurar o 

desempenho e compatibilidade ideais. Os serviços de manutenção incluem 

a instalação ou reinstalação de softwares utilizados no ambiente do 
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CONTRATANTE, visando restabelecer o funcionamento correto dos 

equipamentos. 

4.15.12. Os softwares proprietários ou de propriedade do CONTRATANTE, cujos 

scripts tenham sido homologados, deverão ser instalados pela 

CONTRATADA para garantir a continuidade operacional. 

4.15.13. A instalação ou reinstalação de softwares é realizada pela CONTRATADA 

através do fornecimento de imagem ou acesso a diretórios 

disponibilizados pelo CONTRATANTE, sendo de responsabilidade da 

CONTRATADA o fornecimento e distribuição das mídias, se necessárias. 

4.15.14. Em casos de desinstalação ou remanejamento de microcomputadores, a 

CONTRATADA deve formatar o HD/SSD e reinstalar o sistema operacional 

original, após autorização do usuário ou usuária. 

4.15.15. A CONTRATADA está obrigada a cumprir os prazos e níveis de serviço 

estabelecidos neste Termo de Referência, atendendo aos chamados 

conforme especificações. 

4.15.16. A relação estimada do parque de TI do CONTRATANTE está disponível no 

ANEXO I-E – PARQUE COMPUTACIONAL E DE TI DO TJSP, sujeita a 

alterações conforme novas aquisições e baixas de patrimônio. 

4.15.17. O deslocamento e eventuais hospedagens dos técnicos residentes entre 

prédios de um mesmo Foro ou Comarca do Interior, quando houver 

necessidade ficará a cargo da CONTRATADA. 

4.15.18. Para o atendimento presencial por técnico volante a CONTRATADA 

deverá contar com no mínimo um técnico para cada raio de 100 Km, 

devendo a CONTRATADA dimensionar a quantidade de recursos 

necessários, observando-se a volumetria de chamados e prazos para 

atendimento. 

4.15.19. A CONTRATADA deverá designar um Gerente de Contrato que terá como 

responsabilidade, entre outras, assegurar que ambos, a CONTRATADA e o 

CONTRATANTE, estejam cientes de suas responsabilidades para o sucesso 

do projeto, conforme o acordado e especificado no contrato. Para 

desempenhar esta função bem como as demais pertinentes, a 

CONTRATADA deverá prever em sua equipe técnica, no mínimo, um 

Gerente de Projeto, com certificação, que deverá ser comprovado 

mediante apresentação do currículo do profissional, cópia de sua 

certificação e ficha funcional. 

4.15.20. A CONTRATADA deverá designar Gerentes de Serviços responsáveis, em 

suas respectivas áreas, pelos diversos itens de serviço requeridos neste 

Termo de Referência, sendo da equipe de gerenciamento a 
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responsabilidade pela gestão da performance desses serviços e por 

assegurar que, em conjunto, sejam adequados e eficientes ao longo do 

tempo do contrato. Aos Gerentes de Serviços e às estruturas a eles 

subordinadas, caberá a tarefa de resolver dificuldades operacionais que 

venham a ocorrer dentro dos canais de serviços individuais. 

4.16. INFRAESTRUTURA DE REDE LÓGICA 

4.16.1. A CONTRATADA é responsável pela condução de testes, realizar 

manutenção corretiva e preventiva na rede do CONTRATANTE, seguindo 

rigorosamente os acordos de níveis de serviços estabelecidos. Isso inclui a 

substituição e logística de ativos de rede entre os prédios do 

CONTRATANTE, sempre visando a operacionalidade ideal da rede. 

4.16.2. A CONTRATADA deverá possuir a capacidade de efetuar reparos em 

diversas configurações de redes, incluindo redes de fibra óptica, fibra 

óptica passiva (monomodo) e pares metálicos de Categoria 5 e/ou 

superior. Além disso, a CONTRATADA deve estar apta a trabalhar com 

equipamentos como Patch Panels, Patch Cords, cordões ópticos, DIOs, 

Cassetes Ópticos, conectores RJ45 e ópticos, keystones, e splitters ópticos. 

Todos os procedimentos realizados devem aderir aos padrões de 

cabeamento ANSI/TIA/EIA 568-a e ISO/IEC. 

4.16.3. A CONTRATADA é responsável por conduzir a manutenção corretiva e 

preventiva da rede sempre que solicitada pelo CONTRATANTE. Isso 

abrange: 

4.16.3.1. Limpeza dos racks de informática. 

4.16.3.2. Substituição de ventoinhas. 

4.16.3.3. Substituição de Keystone quando necessário.  

4.16.3.4. Estrutura física do rack (armário). 

4.16.3.5. Réguas de alimentação elétrica do rack. 

4.16.3.6. Reorganização de cabos. 

4.16.3.7. Substituição de Patch Cords CAT.6 RJ45/RJ45 (cordões 
flexíveis de conexão), quando necessário, para ligação das estações 
de trabalho à rede, bem como para interconexão nos racks, são 
requeridos cordões flexíveis de 4 pares trançados não blindados 
(UTP). Os comprimentos indicados são de 2,50 a 3,00 metros para 
as estações de trabalho e de 1,20 a 2,10 metros para conexões nos 
racks. Esses cordões devem apresentar as seguintes especificações 
mínimas: 

a. Desempenho Superior: É imprescindível que os cordões 
superem as características elétricas definidas na norma 
ANSI/TIA/EIA-568B Categoria 6, assegurando um 
desempenho de alta qualidade. 
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b. Certificações Reconhecidas: Os cordões devem ser 
devidamente certificados, atendendo aos padrões UL 
LISTED, ETL ou Anatel, garantindo conformidade e 
qualidade. 

c. Montagem e Testes de Fábrica: É mandatório que os 
cordões sejam montados e testados em ambiente de 
fábrica, com a garantia de desempenho estabelecida. 

d. Especificações do Acessório: Cada cordão deve ser 
confeccionado a partir de cabo par trançado UTP 
(Unshielded Twisted Pair), com 24 AWG x 4 pares. Ele 
deve ser constituído por condutores flexíveis de cobre, 
isolamento em polietileno e capa externa em PVC não 
propagante a chama. As extremidades devem ser 
conectorizadas com RJ-45 macho Categoria 6, em 
conformidade com as especificações da norma 
ANSI/TIA/EIA-568B.2 Categoria 6 e FCC part. 68.5 
(Interferência Eletromagnética). Os conectores devem 
possuir corpo em material termoplástico de alto 
impacto, obedecendo à norma UL 94 V-0 
(flamabilidade). As vias de contato devem ser 
fabricadas em bronze fosforoso ou cobre, com camadas 
de 2,54 μm de níquel ou 1,27 μm de ouro, visando 
proteção contra oxidação. 

e. Certificações de Qualidade: Os cabos utilizados 
precisam possuir certificações ETL ou UL, em 
conformidade com a norma ANSI EIA/TIA 568B.2 (cabo 
trançado). 

f. Travas Aprimoradas: Para facilitar remanejamentos e 
evitar danos, as travas dos conectores RJ45 em ambas 
as extremidades devem apresentar um sistema anti-
fisgamento. Isso assegurará a integridade da trava e 
evitará a perda de funcionalidade do cordão. 

g. Utilização e Propósito: Estes cordões serão 
empregados para manobras entre painel de conexão 
(Patch Panel) e os equipamentos, garantindo a 
flexibilidade e eficiência das conexões. 

h. Classe de Flamabilidade: Os cordões devem possuir 
pelo menos a classe de flamabilidade CM, assegurando 
sua segurança contra propagação de chamas. 

i. Certificação de Canal: Para autenticidade e qualidade, 
os cordões devem possuir certificação de canal para 4 
conexões, com testes realizados por laboratórios 
independentes do fabricante. 

4.16.3.8. Substituição de Patch Cords CAT.6 RJ45/RJ45, quando 
necessário, seguindo as seguintes especificações: 

a. Conformidade com Sistemas de Cabeamento 
Estruturado: Os Patch Cords ópticos devem seguir os 
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requisitos da norma ANSI EIA/TIA-568B, garantindo um 
sistema de cabeamento estruturado adequado para o 
tráfego de voz, dados e imagens. 

b. Utilização Interna em Diferentes Contextos: Os Patch 
Cords serão utilizados internamente em diferentes 
contextos, seja para cabeamento vertical ou primário 
em salas ou armários de distribuição principal, ou para 
cabeamento horizontal ou secundário em salas de 
telecomunicações (cross-connect). Esses Patch Cords 
desempenham a função de interligação entre 
distribuidores e bloqueios ópticos com os 
equipamentos de rede. 

c. Características da Fibra Óptica: Cada Patch Cord será 
constituído por um par de fibras ópticas multimodo 
50/125µm ou 62,5/125µm, sendo do tipo "tight", 
garantindo eficiência na transmissão óptica. 

d. Conectores da Série SFF: Os Patch Cords ópticos 
utilizarão conectores da série SFF (Small Form Factor), 
conforme a norma ANSI EIA/TIA 568B.3. 

e. Revestimento e Proteção: As fibras ópticas terão 
revestimento primário em acrilato e revestimento 
secundário em PVC, polietileno ou nylon. Além disso, 
haverá elementos de tração e capa em LSZH (Low 
Smoke Zero Halogen) não propagante à chama. 

f. Conectorização e Testes de Fábrica: As extremidades 
do Patch Cord óptico duplo estarão devidamente 
conectorizadas e testadas de fábrica, garantindo a 
qualidade e confiabilidade do componente. 

g. Raio Mínimo de Curvatura: O raio mínimo de curvatura 
aceitável para esses Patch Cords ópticos duplos é de 
50mm, assegurando a integridade das fibras ópticas. 

h. Identificação e Rastreamento: Cada Patch Cord terá 
impresso na capa externa o nome do fabricante, a 
marca do produto e informações que permitam o 
rastreamento de lote. 

i. Opções de Terminações: Quando necessário os Patch 
Cords estarão disponíveis com outras opções de 
terminações, incluindo conectores ST, SC, MT-RJ e LC, 
proporcionando flexibilidade para diferentes 
necessidades de conectividade. 

4.17. REGISTRO DOS INCIDENTES, PROBLEMAS E REQUISIÇÕES 

4.17.1. Os chamados técnicos serão originados na Central de Atendimento do 
CONTRATANTE, e deverão ser repassados eletronicamente à 
CONTRATADA através do padrão de transações EDI (Eletronic Data 
Interchange) ou por qualquer outro tipo de integração eletrônica com a 
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ferramenta de ITSM utilizada pela Central de Atendimento do 
CONTRATANTE (atualmente a ferramenta utilizada pela referida central é 
a OpenText SMAX). 

4.17.2. A CONTRATADA deverá realizar o contato com os usuários e usuárias, 
sempre que necessário, através de plataforma unificada de comunicação 
utilizada no ambiente do CONTRATANTE (atualmente é a MS Teams), 
ferramenta de ITSM e/ou telefone. 

4.17.3. A CONTRATADA deverá disponibilizar equipe especializada para apoiar os 
atendimentos realizados pela equipe de 1º nível ou dar continuidade à sua 
conclusão via plataforma unificada de comunicação 

4.18. ESPECIFICAÇÃO DO SOFTWARE DE ITSM 
4.18.1. Todos os módulos abaixo devem ser do mesmo fabricante e integração 

nativa com a plataforma de ITSM disponibilizada pela CONTRATADA. 
4.18.2. O único software que poderá ser de outro fabricante e o software de BI 

para geração de dashboards e relatórios customizados, adicionais aos 
relatórios já disponibilizados pelo software de ITSM, porém o mesmo 
deverá ser integrado a ferramenta de ITSM. 

4.18.3. Autenticação diretamente pelo login de AD, Intune, ou outro método que 
permita a integração com o login de ambiente do CONTRATANTE, para os 
usuários Internos e através de usuário e senha, após cadastro prévio para 
os usuários externos. 

4.18.4. Arquitetura 
4.18.4.1. A Plataforma de ITSM/ESM (IT Service 

Management/Enterprise Service Management) deve ofertada no 
modelo SaaS (Software-as-a-Service). 

4.18.4.2. A Plataforma deverá fornecer as interfaces de acesso dos 
usuários finais no idioma português Brasil. O help-on-line é 
permitido no idioma inglês ou português Brasil. 

4.18.4.3. A ferramenta deverá permitir a conexão de ferramentas de 
análise de dados/negócios de mercado (tais como Power BI, 
Tableau, IBM Watson Analytics, Pentaho etc) em toda sua base de 
dados, somente leitura, para análise de informações e extração de 
indicadores de interesse do CONTRATANTE;A CONTRATADA deverá 
fornecer o mapa físico/lógico completo de sua base de dados, para 
fins de extração de consultas e relatórios gerenciais, 
disponibilizando ainda profissionais especialistas para o 
esclarecimento de quaisquer dúvidas que surgirem quanto aos 
relacionamentos entre as tabelas. 

4.18.4.4. Central de Serviços deve prover mecanismos automáticos 
de priorização de incidentes de acordo com regras pré-
estabelecidas pelo CONTRATANTE. 

4.18.4.5. Configurar a interface da Central de Serviços para 
atendimento de todos os níveis definidos pelo CONTRATANTE. 

4.18.4.6. Configurar a interface de atendimento para 1º nível de 
forma que o atendente apenas informe o nome do usuário ou 
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cliente e tenha disponível, na mesma tela, as seguintes 
informações: 

4.18.4.7. Informações de contato do usuário/cliente; ICs associados 
ao usuário/cliente; 

4.18.4.8. Histórico dos incidentes que afetaram o usuário; 

4.18.4.9. Configurar no software de atendimento as regras de auto 
escalação (funcional e hierárquica) de chamados de acordo com as 
regras definidas pelo CONTRATANTE; 

4.18.4.10. Deve ter no mínimo dois ambientes, um produtivo e um de 
desenvolvimento. 

4.18.4.11. Acesso pela internet via HTTPS. 

4.18.4.12. Deve possuir ambiente em alta disponibilidade. 

4.18.4.13. O ambiente deve possuir monitoração 24x7 para 
disponibilidade. 

4.18.4.14. O ambiente de produção deve possuir no mínimo 
disponibilidade de 99,8%. 

4.18.4.15. Deve possuir um plano de continuidade de negócios (BCP 
– Business Conituity Plan) que inclui o plano de recuperação de 
desastres (DRP – Disater Recovery Plan). 

4.18.4.16. Possuir políticas de backup e retenção de dados. 

4.18.4.17. Possuir segurança dos dados e controle de acesso físico do 
datacenter. 

4.18.4.18. Fornecer comunicações proativas sobre alterações de 
serviço, interrupções e manutenção programada. 

4.18.4.19. Possuir um portal de “Service Health” relevante para o seu 
serviço, que inclui: 

4.18.4.20. Disponibilidade atual do ambiente hospedado; 

4.18.4.21. Detalhes de qualquer manutenção planejada futura; 

4.18.4.22. Relatórios de interrupções para quaisquer incidentes 
identificados pelas equipes de suporte; 

4.18.4.23. Dados históricos de SLO. 

4.18.4.24. Permitir adicionar capacidade para os aplicativos, bancos 
de dados e armazenamento. 

4.18.4.25. Possuir controle de acesso físico do datacenter, utilizando 
as seguintes práticas: 

4.18.4.26. Presença de pessoal de segurança no local 24 horas por 
dia, 7 dias por semana; 

4.18.4.27. Uso de sistemas de detecção de intrusão; 
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4.18.4.28. Uso de câmeras de vídeo em pontos de acesso e ao longo 
do perímetro; 

4.18.4.29. Os funcionários, subcontratados e visitantes autorizados 
devem receber cartões de identificação que devem ser usados 
enquanto estiverem nas instalações; 

4.18.4.30. Monitorar o acesso às instalações; 

4.18.4.31. Manter uma trilha de auditoria de acesso. 

4.18.4.32. Possuir controles relativos à prevenção de interrupções 
(indisponibilidade) incluem: 

4.18.4.33. Fontes de alimentação ininterruptas e geradores de 
energia de reserva; 

4.18.4.34. Pelo menos duas fontes de alimentação independentes no 
edifício que a plataforma está hospedada; 

4.18.4.35. Infraestrutura robusta de conectividade de rede externa. 

4.18.4.36. Utilizar soluções de segurança em nível de perímetro, 
como: firewalls, IPS/IDS, proxies e inspeção baseada em conteúdo 
para detectar atividades hostis, além de monitorar a integridade e 
a disponibilidade do ambiente. 

4.18.4.37. Possuir técnicas padrão do setor para criptografar dados 
SaaS em trânsito. Todo o tráfego de entrada e saída para a rede 
externa deve ser criptografado. 

4.18.4.38. Permite executar APIs Webservices em operações de 
criação/leitura/atualização em registros (ex.: Solicitação, Incidente, 
Problema e Mudança). 

4.18.4.39. Possuir na plataforma relatórios e dashboards integrados 
nativamente sem a necessidade de consumir licenças adicionais. 

4.18.4.40. Realizar revisões anuais de suas políticas em torno da 
entrega de SaaS em relação à ISO 27001, que inclui controles 
derivados da ISO 27034 – “Tecnologia da Informação – Técnicas de 
Segurança – Segurança de Aplicativos”. A necessidade de revisões 
é essencial para garantir a segurança contínua da informação e a 
conformidade regulatória e a eficácia dos controles de segurança 
de aplicações.  

4.18.4.41. Possuir as seguintes certificações: 

4.18.4.42. ISO 27001;  

4.18.4.43. ISO 27034;  

4.18.4.44. ISO 9001; 

4.18.4.45. SOC 2; 

4.18.4.46. CSA STAR Registry; 
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4.18.4.47. A Plataforma deve possuir no mínimo 8 Processos ITIL 
certificados pela PeopleCert e ter no mínimo o nível GOLD, 
podendo ser verificado no link: 
https://atv.peoplecert.org/certified-tools/ 

4.18.4.48. IM = Gerenciamento de Incidentes 

4.18.4.49. RM = Gerenciamento de Requisições 

4.18.4.50. REL = Gerenciamento de Liberação 

4.18.4.51. PM = Gerenciamento de Problemas 

4.18.4.52. KM = Gestão do Conhecimento 

4.18.4.53. SCA = Gerenciamento de Catálogo de Serviços 

4.18.4.54. AM = Gerenciamento de Ativos de TI 

4.18.4.55. CHG = Gerenciamento de Mudanças 

4.18.4.56. CON = Gerenciamento de Configuração 

4.18.4.57. SLM = Gerenciamento de Nível de Serviços 

4.18.5. Licenciamento 

4.18.5.1. Deve disponibilizar 3 tipos de licenças para a Plataforma de 
ESM/ITSM – Nomeadas, Concorrentes e Usuário Final (Self 
Support). 

4.18.5.2. Todas as aprovações relacionadas a solicitações podem ser 
atendidas por meio da interface de autoatendimento ou pelo 
aplicativo para dispositivos móveis. Não deve ser necessário licença 
de aprovação para esse caso. 

4.18.5.3. A construção de novas aplicações utilizando a plataforma 
não devem exigir a aquisição de novas licenças. 

4.18.5.4. A plataforma deve permitir mudar as licenças nomeadas 
por concorrentes, ou vice-versa com a proporção mínima de 2:1 
(duas licenças nomeadas = 1 concorrente). 

4.18.6. Machine Learning e Analitics 

4.18.6.1. A Plataforma deve utilizar recursos de Machine Learning 
(Aprendizado de máquina) e análise de big data a fim de apoiar nos 
processos e consequentemente tornar a central de serviços mais 
eficiente; 

4.18.6.2. Deve permitir a busca dos dados não estruturados e 
estruturados; 

4.18.6.3. Deve permitir a criação de um ticket através do envio de 
um e-mail. O ticket criado deve ser automaticamente categorizado 
e roteado para o analista correto através do recurso de Machine 
Learning; 

4.18.6.4. A Plataforma deve possuir reconhecimento ótico de 
caracteres (OCR), com isso a imagem adicionada pelo usuário no 
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campo “Descrição” do ticket é interpretada e transformada em 
texto e consequentemente podendo rotear para a equipe correta a 
partir do conteúdo em texto; 

4.18.6.5. Reconhecimento automático do IC relacionado ao 
Incidente, Requisição ou Mudança, através da escrita do nome do 
IC no campo “Descrição”, sugerindo a adição do relacionamento do 
IC no ticket (Incidente, Problema ou Mudança); 

4.18.6.6. A plataforma deve ter relatórios do tipo analítico 
(Analytics) que é calculado via um algoritmo que busca correlação 
entre um conjunto de palavras nos campos de texto dos registros. 
A lista de tópico é calculada e apresentada em um mapa analítico; 

4.18.6.7. Os usuários devem ser capazes de enviarem e-mail para 
uma conta configurada e receber um e-mail de autoatendimento 
contendo sugestões relacionadas à solicitação que foi enviada. 
Essas sugestões devem poder conter links para artigos de 
conhecimento, novidades, questões e ofertas de serviço e suporte; 

4.18.6.8. O Agente Virtual deve utilizar um LLM (Large Language 
Model) privado; 

4.18.6.9. O Agente Virtual deve utilizar o conceito de Machine 
Learning e IA Generativa para entender o questionamento do 
usuário final e fornecer a intenção predefinida mais adequada e/ou 
fornecer respostas relacionada a ofertas do catálogo e/ou fornecer 
artigos de conhecimento e/ou notícias do quadro de aviso.  

4.18.7. Chatbot (IA) 

4.18.7.1. Deve fazer parte da Plataforma disponibilizada um agente 

virtual capaz de oferecer experiência de bate papo semelhante ao 

bate papo humano. O agente virtual deve ser nativo da ferramenta 

de ITSM proposta pela CONTRATADA e deve possuir tecnologias de 

LLM (Large Language Model) Privado, Inteligência Artificial (IA) 

Generativa e suportar a linguagem portuguesa (Brasil); 

4.18.7.2. O agente virtual deve auxiliar os usuários finais propondo 

soluções como, por exemplo, artigos de conhecimento e ofertas de 

catálogos. Ele deve ter a capacidade aprendizado de máquina 

(Machine Learning). A ferramenta deve indicar a referência de onde 

a informação foi retirada, fornecendo o link para que o usuário final 

possa acessar o conteúdo; 

4.18.7.3. Deve ter flexibilidade em manualmente gerar fluxos de 

conversação na intenção para esses agentes virtuais; 

4.18.7.4. Permitir a configuração de um avatar para identificação 

visual do agente virtual; 

4.18.7.5. O agente virtual deve gerar respostas com base nas 

informações fornecidas pelo usuário final; 
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4.18.7.6. Permitir que o usuário final inicie um novo chat com um 

novo tópico e dessa forma fazer outra pergunta; 

4.18.7.7. Caso a as respostas dada pelo Agente Virtual não consiga 

ser endereçada, o usuário final pode criar um ticket de suporte; 

4.18.7.8. Permitir acessar dados e documentos em tempo real, 

fornecendo serviços altamente relevantes em diversas funções 

organizacionais; 

4.18.7.9. Agente virtual preparado com o contexto do usuário, 

levando em consideração fatores como localização, funções e 

pertencimento a grupos. Por exemplo, adaptar as informações para 

corresponder à localização ou função específica de um funcionário, 

ao mesmo tempo em que garante restrições de acesso com base no 

pertencimento a grupos; 

4.18.7.10. Permitir que o analista possa utilizar o Agente Virtual para 

solicitar um resumo de um ticket de solicitação ou de incidente; 

4.18.7.11. Permitir que o analista possa utilizar o Agente Virtual para 

solicitar sugestão de solução de um ticket de solicitação ou de 

incidente; 

4.18.7.12. Permitir que o analista possa utilizar o Agente Virtual para 

copiar a sugestão de solução que foi mostrada para uma área de 

transferência; 

4.18.7.13. Permitir que analista inicie um novo chat com um novo 

tópico e dessa forma fazer outra pergunta; 

4.18.7.14. Permitir integrar o Agente Virtual com o Sharepoint, 

realizando a indexação dos documentos; 

4.18.7.15. Permitir integrar o Agente Virtual com o Confluence, 

realizando a indexação de páginas; 

4.18.7.16. Permitir integrar o Agente Virtual com Páginas Web, 

realizando a indexação da página web; 

4.18.7.17. Permitir integrar o Agente Virtual com a plataforma 

Entreprise Content Management (ECM) realizando a indexação dos 

documentos; 

4.18.7.18. Permitir integrar o Agente Virtual com repositório de 

conteúdo realizando a indexação dos documentos; 

4.18.7.19. Permitir integrar o Agente Virtual com o MS Teams; 

4.18.7.20. O Agente Virtual deve utilizar linguagem natural para 

conversar com os usuários finais. 

4.18.8. Autoatendimento (Self-Service). 
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4.18.8.1. A Plataforma deve possuir um agente virtual a fim de 

estender a sua capacidade de autoatendimento (self-service) com 

o uso da Inteligência Artificial (IA) e da tecnologia de análise de big 

data.  

4.18.8.2. A Plataforma deve possuir a opção de um atendimento via 

chat humano ou via assistente virtual para o usuário final.  

4.18.8.3. O usuário final deve ser capaz de usar uma aplicação 

mobile nativa para pedir um serviço, submeter um ticket, realizar 

aprovação, achar uma informação ou ler as notícias da empresa. 

4.18.8.4. Permitir que o usuário visualize os ativos e serviços que são 

de sua propriedade a fim de que possa pedir suporte sobre o 

mesmo e visualizar informações. 

4.18.8.5. O portal de serviço deve disponibilizar catálogos de TI e de 

não TI, sendo a porta de entrada de um Enterprise Service Desk 

ESM. 

4.18.8.6. O portal de serviço deve permitir ao usuário final acessar 

os seus tickets, artigos de conhecimento, o seu catálogo de serviço 

(para requisições de bens e serviços), quadro de notícias, ideia e 

assistente virtual. 

4.18.8.7. O portal deve permitir a busca de informações relevantes. 

Os resultados da busca devem incluir artigos de conhecimento, 

questões e respostas do usuário (Q&A), ofertas de serviços e itens 

de suporte – todos em uma única interface e resultados da mesma 

busca. 

4.18.8.8. O portal deve permitir que os usuários solicitem suporte 

de forma independente, pesquisem uma base de conhecimento de 

autoajuda e procurem em um catálogo de serviço. Os usuários 

devem também ser capaz de pedir ajuda, usando uma interface 

intuitiva de pergunta e resposta na qual as perguntas fiquem 

disponíveis a serem respondidas por outros usuários. O usuário 

deve ser capaz também de rastrear as suas requisições de serviços 

e suporte. 

4.18.8.9. Deve ser permitido delegar aprovações para outro usuário 

através do portal. 

4.18.9. Mobile 

4.18.9.1. A Plataforma deve ter uma aplicação mobile nativa a qual 

permite os seus usuários finais acessar o portal de serviço. O 

aplicativo deve permitir: 

4.18.9.2. Pesquise serviços ou ofertas de suporte, artigos de 

conhecimento e notícias; 
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4.18.9.3. Navegue pelas ofertas de serviço ou suporte; 

4.18.9.4. Crie solicitações de serviço ou suporte; 

4.18.9.5. Aprovar ou negar as solicitações de serviço, solicitações de 

suporte ou solicitações de mudanças; 

4.18.9.6. Aceitar ou rejeitar solicitações resolvidas; 

4.18.9.7. Acessar o agente virtual. 

4.18.9.8. A Plataforma deve ter uma aplicação mobile nativa a qual 

permite os analistas acessarem o portal de serviço. O aplicativo 

deve permitir: 

4.18.9.9. Pesquise solicitações/incidentes específicos, ativos, 

pessoas e artigos de conhecimento ou notícias; 

4.18.9.10. Visualize as solicitações/incidentes atribuídos ao analista; 

4.18.9.11. Filtre a lista de solicitações/incidentes. Por exemplo, filtre 

as solicitações em uma prioridade específica; 

4.18.9.12. Atualize as informações detalhadas de uma 

solicitação/incidente; 

4.18.9.13. Postar comentários em uma solicitação/incidente; 

4.18.9.14. Adicionar solução ou solução sugerida a uma 

solicitação/incidente; 

4.18.9.15. Visualize e gerencie as tarefas atribuídas a você ou ao seu 

grupo; 

4.18.9.16. Visualize as informações detalhadas dos registros da 

pessoa e entre em contato com a pessoa tocando no número de 

telefone ou no endereço de e-mail; 

4.18.9.17. Receba os dispositivos e os ativos de infraestrutura e 

periféricos; 

4.18.9.18. Visualize o histórico de recebimento dos dispositivos e dos 

ativos de infraestrutura e periféricos; 

4.18.9.19. O aplicativo mobile deve estar disponível na Google Play 

ou Apple Store. 

4.18.10. Pesquisa de Satisfação 

4.18.10.1. Deve permitir a criação de pesquisas de satisfação para 

serem enviadas aos usuários finais e consumir os dados coletados 

pelas pesquisas. 

4.18.10.2. A plataforma permite que o formulário da pesquisa de 

satisfação possa conter campos do tipo texto, numérico, seleção 

de botão (radio) e ranking (escala, por exemplo de 1 a 6). 
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4.18.10.3. As pesquisas de satisfação devem poder ser acessadas pelo 

portal do usuário. 

4.18.10.4. Todo o conteúdo pontuado é enviado para a base de 

armazenamento do CONTRATANTE. 

4.18.11. Aprovadores e Novos Processos 

4.18.11.1. Aprovadores 

4.18.11.2. A plataforma deve permitir definir os seguintes critérios de 

aprovação: 

4.18.11.3. Todos devem aprovar. Cada usuário atribuído deve 

conceder uma aprovação; 

4.18.11.4. Todos devem aprovar - negar imediatamente. Cada 

usuário atribuído deve conceder uma aprovação. Se um usuário 

negar uma aprovação, a aprovação será negada; 

4.18.11.5. Quórum. A maioria das respostas determina se a 

aprovação é concedida ou negada; 

4.18.11.6. É preciso aprovar. Requer apenas um usuário atribuído 

para conceder uma aprovação. A aprovação é concedida 

independentemente das respostas dos outros usuários. 

4.18.12. Novos Processos 

4.18.12.1. A Plataforma deve permitir parametrizar novos aplicativos 

ou estender os existentes, sem a necessidade de adquirir novas 

licenças para a criação ou extensão. 

4.18.12.2. Essa parametrização deve permitir: 

4.18.12.3. Editor de modelo de dados que habilita os usuários criar as 

entidades necessárias (tabelas), seus atributos relacionados 

(campos) e relacionamento (links); 

4.18.12.4. Um editor de formulário que permite a entrada de dados 

pelo usuário; 

4.18.12.5. Um editor de processos (workflow) para permitir a criação 

de vários passos, juntamente com regras de negócio. 

4.18.13. Catálogo de Serviços 

4.18.13.1. Todo o catálogo de serviços deverá ser revisado e ajustado 

pela CONTRATADA de acordo com as necessidades do 

CONTRATANTE. Esta atividade deverá ser realizada em fase de 

implantação e ao longo de toda a vigência do contrato. 

4.18.13.2. Além disto toda a base de conhecimento deverá ser 

revisada e atualizada em fase de implantação e ao longo de toda 

a vigência do contrato. 
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4.18.13.3. Atualmente o catálogo de serviços do CONTRATANTE 

possui aproximadamente 16 Categorias, 270 Serviços, 600 

Ofertas, 92 Modelos de mudança e 691 artigos de conhecimento. 

4.18.13.4. Este quantitativo não é um limitador para implantação, 

inclusão ou revisão ao longo do contrato, visto que teremos novas 

áreas e serviços que foram adicionados, como: Balcão Virtual, 

Ouvidoria, EPROC, dentre outros. 

4.18.13.5. A CONTRATADA deverá fornecer todas as informações 

contidas nos respectivos formulários e modelos da ferramenta 

ITSM para abertura de chamado e registro de mudanças, bem 

como do atendimento e conclusão, incluindo, mas não se 

limitando aos seus campos (fixos, dinâmicos, opcionais etc.), 

workflow, redirecionamentos para filas de atendimento, trabalho 

ou equivalente da ferramenta, regras para diferentes tipos de 

usuário, de localidades, sugestões de scripts, público da oferta etc.  

4.18.13.6. Os referidos dados históricos formado ao longo da 

execução contratual nos atendimentos técnicos, será de 

propriedade do contratante, cuja custódia temporária pela 

empresa contratada fará parte da transição contratual futura de 

outra empresa que venha a ser contratada (item 6 do anexo A da 

Portaria nº 6.680/2024-SGD/MGI). 

4.18.13.7. A CONTRATADA deverá armazenar orientações, scripts e 

soluções para problemas recorrentes, contribuindo para a criação 

de um repositório de conhecimento. Essas informações poderão 

ser extraídas, a qualquer momento, individualmente ou em todo 

grupo, pelo CONTRATANTE na totalidade de suas informações, 

incluindo, mas não se limitando a imagens, planilhas ou a qualquer 

outro arquivo ou dado não textual. 

4.18.13.8. O Catálogo de Serviço deve ser organizados por categorias.  

4.18.13.9. O conteúdo do Catálogo de Serviço deve ser mostrado na 

página principal do Portal de Serviço. 

4.18.13.10. O conteúdo do Catálogo de Serviço deve ser divido em 

ofertas de suporte e ofertas de serviço.  

4.18.13.11. Quando um analista abre uma solicitação ele deve ser 

capaz de selecionar uma oferta para enviar a solicitação 

diretamente para a equipe correta. 

4.18.13.12. O usuário pode solicitar uma oferta do catálogo utilizando 

um campo de busca ou navegando no catálogo. 

4.18.13.13. Deve ser possível que as ofertas do catálogo sejam 

apresentadas de acordo com as assinaturas dos usuários para 

aqueles serviços. 
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4.18.13.14. Todas as aprovações relacionadas a solicitações podem ser 

atendidas por meio da interface de autoatendimento ou pelo 

aplicativo para dispositivos móveis. Não deve ser necessário 

licença de aprovação para esse caso. 

4.18.13.15. Deve ser capaz de mostrar as ofertas mais populares. 

4.18.13.16. Capacidade de criar, publicar e gerenciar ofertas de 

serviços que não sejam de TI. Por exemplo, ofertas de serviços de 

RH ou Manutenção Predial. 

4.18.13.17. A plataforma deve incluir o conceito de "Carrinho de 

Compras" on-line para solicitar serviços, permitindo que os 

usuários finais analisem e verifiquem suas solicitações antes de 

fazer o pedido. 

4.18.13.18. Capacidade de combinar várias ofertas de serviços em um 

único serviço (Service Bundle), permitindo que os usuários 

solicitem facilmente o pacote usando uma única solicitação, em 

vez de precisar enviar várias solicitações. 

4.18.13.19. Capacidade de marcar o Catálogo de Serviços com as cores, 

logotipos e terminologia da organização. 

4.18.13.20. Capacidade de gerar automaticamente tarefas, atribuições 

e notificações de fluxo de trabalho para executar o cumprimento 

da solicitação de serviço; permitindo que várias áreas de TI 

concluam a solicitação em paralelo. 

4.18.13.21. Capacidade de criar facilmente diferentes formulários de 

solicitação para diferentes ofertas de serviços, permitindo que os 

usuários forneçam informações relacionadas ao serviço solicitado, 

em vez de ter um formulário genérico com informações 

redundantes. 

4.18.13.22. Catálogo de serviços disponível através do navegador da 

web e dispositivos móveis. 

4.18.13.23. Permitir que os usuários finais registrem feedback / 

comentários em relação aos serviços e ofertas que eles usaram no 

catálogo de serviços. 

4.18.14. Gerenciamento de Requisições 

4.18.14.1. O gerenciamento de requisição de serviço deve permitir a 

criação, escalação, execução, e a monitoração das requisições.  

4.18.14.2. As requisições podem ser os seguintes tipos: 

4.18.14.3. Requisição de Serviço de TI; 

4.18.14.4. Requisição de Suporte de TI. 

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2726



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 91 de 246 

4.18.14.5. A plataforma deve disponibilizar para o atendente uma 

capacidade de visualização dos dados disponíveis que possam 

ajudar na resolução mais rápida e eficaz dos tickets. Através do 

conteúdo da descrição, a solução deve mostrar quais os artigos ou 

demais registros podem auxiliar no atendimento. Isso deve ser 

feito através de busca em dados não estruturados, mas no 

conteúdo descrito nos campos. 

4.18.14.6. Ao abrir uma nova requisição ao digitar detalhes no campo 

descrição ou no campo de título, deve ser possível que filtros 

automáticos já mostrem soluções disponíveis de acordo com o 

texto digitado. Devem ser fontes de soluções: 

4.18.14.7. Artigos da Base de Conhecimento; 

4.18.14.8. Incidentes abertos e fechados; 

4.18.14.9. Ofertas; 

4.18.14.10. Questões (Q&A); 

4.18.14.11. Requisições. 

4.18.14.12. Capacidade de enviar uma pesquisa de satisfação, manual 

ou automaticamente, após o encerramento de uma requisição. 

4.18.14.13. Os registros devem permitir que os usuários possam abrir 

discussões ou postar comentários sobre os registros que está 

visualizando. Isso deve ficar registrado como parte do registro. 

4.18.14.14. Permitir atribuir automaticamente requisições de maneira 

uniforme entre os especialistas. 

4.18.15. Gerenciamento de Nível de Serviço (SLM) 

4.18.15.1. Deve possuir a capacidade de tratar o Gerenciamento do 

Nível de Serviço (SLM –Service Level Management), com controle 

dos tempos de atendimento e tempos de solução dos chamados; 

4.18.15.2. A CONTRATADA deverá implementar processos e 

configurações sobre todos os registros de níveis mínimos de 

atendimento; 

4.18.15.3. A CONTRATADA deverá consolidar os Acordos de Nível de 

Serviço, Acordos de Nível Operacional, Acordos com 

Fornecedores e Disponibilidade de Itens de Configuração; 

4.18.15.4. A CONTRATADA deverá colaborar na definição e 

implementação de parâmetros que serão utilizados para definir 

Acordos de Nível de Serviço, como: Cliente, Título, Calendários, 

Datas e Objetivos relacionados aos SLAs; 
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4.18.15.5. A CONTRATADA deverá manter estudos e apresentar 

relatórios observando e possibilitando a associação de registros 

de Interação, Incidentes, Problemas, entre outros; 

4.18.15.6. A CONTRATADA deverá auxiliar na definição de alertas que 

priorizem a resolução de Incidentes e Problemas para métricas de 

SLAs; 

4.18.15.7. A CONTRATADA deverá manter o histórico dos objetivos 

dos serviços, com o respectivo acompanhamento de 

desempenho; 

4.18.15.8. A CONTRATADA deverá apresentar cronograma detalhado 

das atividades necessárias para execução da Implantação do 

Gerenciamento do Nível de Serviço; 

4.18.15.9. Todos os processos desta gerência fornecidos pela 

CONTRATADA devem ser implantados no software de 

atendimento ofertado, documentados e constar na base de 

conhecimento e no cronograma de atividades; 

4.18.15.10. Todos os funcionários devem ser capazes de executarem 

aprovações no portal de serviço sem a necessidade de licenças 

adicionais; 

4.18.15.11. A CONTRATADA deverá configurar na Solução da Central 

de Serviços a extração de relatórios no mínimo dos serviços 

escolhidos pelo CONTRATANTE listados abaixo: 

4.18.15.12. Quantidade de chamadas encerradas/solucionadas no 1º 

nível; 

4.18.15.13. Quantidade de chamados escalados para técnicos 

residentes; 

4.18.15.14. Quantidade de chamados escalados para técnicos 

volantes; 

4.18.15.15. Quantidade de chamados escalados para equipe do 

CONTRATANTE; 

4.18.15.16. Quantidade de chamados divididos entre Hardware, 

Software e Rede por categorização; 

4.18.15.17. Quantidades de HD(s) trocados; 

4.18.15.18. Quantidade de chamados solucionados dentro dos SLA(s), 

divididos entre capital e interior; 

4.18.15.19. Quantidade de chamados não solucionados dentro dos 

SLA(s), divididos entre capital e interior; 

4.18.15.20. Quantidade de chamados reabertos; 
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4.18.15.21. Quantidade e relação de peças substituídas; 

4.18.15.22. Quantidades de instalações de softwares realizadas; e 

4.18.15.23. Relatório qualitativo dos chamados pendentes de 

atendimento. 

4.18.15.24. O sistema deve dispor de recursos para registro das 

chamadas, e apresentação de forma gráfica e em relatórios, 

semanais e mensais, dos seguintes itens: 

4.18.15.25. Quantidade de chamadas originadas; 

4.18.15.26. Quantidade de chamadas perdidas; 

4.18.15.27. Quantidade de chamadas completadas; 

4.18.15.28. Tempo médio gasto; 

4.18.15.29. TMO das chamadas completadas; 

4.18.15.30. Quantidade de chamadas atendidas; 

4.18.15.31. Quantidade de chamadas em fila; 

4.18.15.32. Quantidade de chamadas transferidas para os Atendentes; 

4.18.15.33. Quantidade de chamadas abandonadas; 

4.18.15.34. Tempo médio de abandono; e Tempo médio em fila. 

4.18.15.35. Além dos relatórios acima a ferramenta deverá permitir: 

4.18.15.36. Elaboração de relatórios customizados, de acordo com a 

necessidade do CONTRATANTE; 

4.18.15.37. Emissão de alertas automáticos via e-mail/SMS (Short 

Message Service) para equipe de atendimento de campo quando 

houver alteração no status do chamado; 

4.18.15.38. Emissão automática de notificação via e-mail para o 

usuário imediatamente após o registro de um novo chamado; 

4.18.15.39. Abertura automática de chamado através via e-mail. Após 

enviar o email o usuário deverá receber sugestões relacionadas a 

requisição feita. O email também pode enviar sugestões de 

conhecimento, e links para abertura de chamados, sem a 

intervenção do atendente; 

4.18.15.40. Emissão automática de notificação via e-mail quando uma 

tarefa for atribuída para uma área de solução externa (exemplo: 

equipe de suporte a software interno do CONTRATANTE), 

devendo ser possível receber a atualização do chamado por e-

mail; 

4.18.15.41. Disponibilização de relatórios on-line real-time, 

permitindo à equipe do CONTRATANTE e à empresa de Auditoria 
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emiti-los a qualquer momento. Visando minimizar impactos em 

eventual término e/ou rescisão contratual, a então empresa 

prestadora de serviços de SERVICE DESK deverá disponibilizar ao 

CONTRATANTE ao final do contrato, relação detalhada, em 

formato eletrônico, de todos os chamados pendentes até então, 

para que equipes internas da STI possam dar vazão a esses 

incidentes represados; e 

4.18.15.42. Capacidade pela CONTRATADA de incorporação 

automática dos modelos de resolução dos incidentes em uma 

base de conhecimento visando propiciar não somente celeridade 

nos próximos atendimentos, mas também a redução dos 

chamados ao longo do tempo. Métrica essa que é a esperada e 

que reflete a regularidade na prestação dos serviços. 

4.18.15.43. Deve habilitar a priorização das requisições, incidentes e 

mudanças através de targets de níveis de serviços. 

4.18.15.44. Deve permitir a monitoração e os relatórios de 

atendimentos das métricas dos targets definidos. 

4.18.15.45. Deve fornecer capacidade para definir regras de 

escalonamento automático e alertas de notificação automática 

com base no status do SLA. 

4.18.15.46. Capacidade de relatar métricas de sucesso / falha em 

metas de SLA estabelecidas. 

4.18.15.47. Capacidade de colocar o SLA de um registro específico "On 

Hold" 

4.18.16. Gerenciamento de Incidentes 

4.18.16.1. O processo de incidente deve incluir os passos necessários 

para resolver um incidente, incluindo qualquer necessidade de 

escalação ou redirecionamento, possuindo no mínimo as fases de 

log, categorização, investigação, resolução e fechamento. 

4.18.16.2. A plataforma deve possuir um processo padrão de 

incidente e permitir a configuração dos campos, formulários, 

processos, regras, notificações e definições de aprovações. 

4.18.16.3. Deve possuir templates para incidentes, que devem 

possuir um grupo de campos pré-populados. 

4.18.16.4. Deve permitir a criação de regras de negócio para os 

modelos de incidentes. Essas regras podem ser usadas para fazer 

um campo obrigatório, controlar valores a serem mostrados, por 

exemplo. 

4.18.16.5. Capacidade de suporte a escalonamento funcional e 

hierárquico, manual ou automaticamente, com base em regras de 
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negócios, alteração de status de incidentes, alteração de 

prioridade e / ou limite de nível de serviço. 

4.18.16.6. Capacidade de criar um problema a partir de um incidente 

e vincular todos os incidentes relacionados ao problema, com as 

notificações correspondentes. 

4.18.16.7. Capacidade de pesquisar base de conhecimento para 

soluções / soluções ao registrar um incidente (o usuário deve ser 

capaz de procurar conhecimento sem sair da tela de registro) e 

enviar artigos da base de conhecimento que correspondam às 

informações fornecidas no Incidente. 

4.18.16.8. Permitir atribuir automaticamente incidentes de maneira 

uniforme entre os especialistas. 

4.18.17. Gerenciamento de Problemas 

4.18.17.1. Capacidade de fornecer modelos padrão de registro de 

problemas que também suportam a capacidade de personalizar o 

formulário, os valores de campo e os requisitos de dados. 

4.18.17.2. Capacidade de automatizar a abertura de um registro de 

problema a partir de um registro de incidente com base em regras 

de negócios e SLAs. 

4.18.17.3. Capacidade de rastrear o tempo total durante o qual o 

problema foi trabalhado e por quanto tempo ele foi aberto 

4.18.17.4. Capacidade de usar mapas de dependência e 

relacionamento para identificar e notificar proativamente os 

usuários afetados relacionados a um problema aberto. 

4.18.17.5. Capacidade de revisar rápida e facilmente todas as ações 

históricas realizadas em um registro de problema. 

4.18.18. Gerenciamento de Conhecimento 

4.18.18.1. Deve permitir o gerenciamento dos artigos de 

conhecimento que devem estar disponíveis tanto para o usuário 

final como para os analistas.  

4.18.18.2. Deve permitir a publicação de novos artigos no Portal de 

Serviço. 

4.18.18.3. Deve permitir a moderação de questões (Q&A). 

4.18.18.4. Deve permitir o gerenciamento dos seguintes tipos de 

informações: 

4.18.18.5. Artigos – Adição, modificação e deleção de artigos de 

conhecimento; 
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4.18.18.6. Notícias – Adição, modificação e deleção de novos artigos. 

Notícias devem alertar os usuários finais através do portal de 

serviços sobre problemas, e outros alertas importante ou gerais; 

4.18.18.7. Q&A – Permite a moderação de questões as quais os 

usuários do portal do serviço podem gerar. 

4.18.18.8. Deve permitir a analisar das questões e requisições 

submetidas pelos usuários no portal de serviço através da análise 

de dados não estruturados.  

4.18.18.9. Permitir que os analistas possam visualizar rapidamente 

pesquisas de Conhecimento no contexto para as informações 

capturadas nos formulários de registro sem ter que abrir outra 

guia ou sair da tela atual. 

4.18.18.10. Capacidade de um analista pesquisar a base de 

conhecimento por meio de vários caminhos (por exemplo, 

formulário de pesquisa de conhecimento e uma barra de pesquisa 

geral). 

4.18.18.11. Capacidade de incorporar links da Web, imagens, vídeos e 

objetos em artigos de conhecimento. 

4.18.18.12. Capacidade de gerenciar o ciclo de vida completo de 

artigos de conhecimento por meio de recursos de administração 

(ou seja, envio, edição, revisão, aprovação, publicação e 

monitoramento de uso). 

4.18.18.13. Capacidade de ter um editor de texto enriquecido (rich 

text - RTE) que suporte links dentro de documentos, links de 

documento para documento e anexar imagens a documentos. 

4.18.19. Gerenciamento de Mudanças 

4.18.19.1. Deve permitir a criação e gerenciamento das requisições 

de mudanças dos ativos e itens de configuração registrados na 

organização. 

4.18.19.2. Deve prover templates out-of-the-box e modelos de 

mudanças para acelerarem a implementação de mudanças. 

4.18.19.3. Deve permitir processos de aprovações. 

4.18.19.4. Deve incluir calendário de mudança a qual permite a 

visualização, agendamento e gerenciamento de mudanças em um 

gráfico do tipo Gantt. 

4.18.19.5. O calendário de mudanças deve mostrar as mudanças e os 

períodos de tempo que permite a visualização, agendamento e 

gerenciamento das mudanças em um gráfico Gantt. 
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4.18.19.6. Deve incluir análises da performance do gerenciamento de 

mudança, indicando insights e sugestões possíveis para melhoria 

nos processos. 

4.18.19.7. Em cada registro da mudança deve ser capaz de visualizar 

o calendário das mudanças. 

4.18.19.8. Fornecer melhores práticas de fluxo de trabalho de 

modelo ITIL para mudanças, por exemplo, mudanças emergencial, 

normal e padrão. 

4.18.19.9. Deve permitir criação de planos de tarefas. Um plano de 

tarefas é um conjunto de tarefas de precisam ser concluídas antes 

de passar de uma fase do fluxo de trabalho para a próxima. 

4.18.19.10. Os planos de tarefas permitem incluir tarefas 

automatizadas, tarefas manuais e decisões que precisam ser 

tomadas pelo sistema para determinar qual o caminho do plano 

de tarefas seguir. 

4.18.19.11. Deve permitir criar um plano de aprovação a qual pode 

incluir tarefas de aprovação e decisões que precisam ser tomadas 

pelo sistema para determinar qual o caminho do plano de 

aprovação deve ser seguido. 

4.18.19.12. Deve possuir análise de impacto com análise gráfica do 

impacto dos itens de configuração relacionados a mudanças. 

4.18.19.13. Deve permitir o reconhecimento automático do IC 

relacionado a mudança, através da escrita do nome dos ICs no 

campo descrição, sugerindo a adição do relacionamento dos ICs à 

mudança. 

4.18.19.14. Através do calendário das mudanças deve ser facilmente 

identificado conflitos, e problemas de agendamento em janelas 

não permitidas. Deve ser possível identificar a mudança que tem 

esses conflitos de forma visual. 

4.18.19.15. A plataforma deve ter a capacidade de sugerir a melhor 

data para execução da mudança a partir da interface gráfica 

baseado nos períodos de bloqueios. 

4.18.19.16. Capacidade de abrir uma mudança relacionado a um 
registro de erro conhecido / incidente / problema. 

4.18.19.17. Deve permitir criar os seguintes tipos de períodos de 
tempo: 

4.18.19.18. Manutenção – Período de tempo que os usuários podem 
agendar mudanças; 

4.18.19.19. Agendamento de trabalho – O gerenciamento de nível de 
serviço deve usar esse tipo de período de tempo para cálculo dos 
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níveis de serviços não cumpridos. Especifica o tempo pelo qual a 
performance do nível de serviço deve ser medida; 

4.18.19.20. Feriados – Informações dos usuários; 

4.18.19.21. Evento – Informações dos usuários. 

4.18.20. Gerenciamento de Liberação 

4.18.20.1. Deve permitir a criação, o gerenciamento e a 
implementação das releases e das mudanças que fazem parte da 
release. 

4.18.20.2. Permite o agendamento e o acompanhamento das 
mudanças inclusas em cada release.  

4.18.20.3. Capacidade de aprovar, rejeitar, reatribuir e / ou revisar 
uma release com suporte ao fluxo de trabalho com base na 
alteração de status. 

4.18.20.4. Deve ser possível visualizar as releases no calendário. 

4.18.21. Segmentação de Domínios 

4.18.21.1. Oferece a capacidade de restringir a visibilidade de 
registros específicos e ações (como tarefas e aprovações) para 
pessoas, cargos ou grupos específicos 

4.18.21.2. Oferece suporte à segmentação de domínio de dados para 
os seguintes tipos de registros: 

4.18.21.3. Tipos de registro de dados operacionais: Aprovação, 
Artigo, Mudança, Incidente, Problema, Solicitação, Meta de Nível 
de Serviço (SLT), Tarefa, Dispositivo, Elemento de Sistema, 
Componente de Serviço, Serviço Real e Infraestrutura e 
Periféricos; 

4.18.21.4. Tipos de registro de dados de referência: Localização, 
Pessoa, Empresa, Grupo, Categoria de Registro e Contrato; 

4.18.21.5. Tipos de registro personalizado. 

4.18.21.6. Dar suporte aos casos de uso Line of Business (LOB) e 
Provedor de Serviços Gerenciados (MSP). 

4.18.21.7. Domínios: 

4.18.21.8. Definir dois domínios de dados para os dois 
departamentos: TI e RH; 

4.18.21.9. Os dados operacionais (como solicitações, incidentes e 
dados de mudança) são estritamente separados para os dois 
departamentos; 

4.18.21.10. definidos dois domínios de dados para os dois 
departamentos: TI e RH. 

4.18.21.11. Provedor de Serviços Gerenciados (MSP) exemplo: 
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4.18.21.12. Definir dois domínios de dados, A e B, para as Empresas A 
e B, respectivamente; 

4.18.21.13. Tanto os dados operacionais (como solicitações, incidentes 
e dados de mudança) quanto os dados de referência (como dados 
de pessoa, grupo e categoria de registro) são estritamente 
separados para as duas empresas. Ou seja, todos esses registros 
são atribuídos ao domínio A ou domínio B (no campo Domínios de 
Dados); 

4.18.21.14. Um agente da Empresa A ou B tem permissão para 
visualizar apenas os dados da Empresa A ou B, e é visível apenas 
para outros agentes da Empresa A ou B e para os agentes do 
Provedor de Serviços (PS) (também conhecidos como agentes de 
""MSP""). Ou seja, o valor do domínio primário para cada agente 
da Empresa A ou B é A ou B, respectivamente. 

4.18.22. Orquestração 

4.18.22.1. Possibilita a automação e coordenação contínuas de 
operações de TI repetíveis entre equipes, ferramentas e 
ambientes. 

4.18.22.2. Atuar na solução de problemas e remediações. 

4.18.22.3. Verifica a saúde, diagnostica e repara as redes, servidores, 
aplicativos de software e estações de trabalho. 

4.18.22.4. Auxilia na realização de tarefas repetitivas, como verificar 
o status de páginas de sites internos ou externos. 

4.18.22.5. Possibilita automação de elementos, automação de 
runbooks, automação integrada e automação de serviços 
empresariais. 

4.18.22.6. Oferece uma capacidade intuitiva de arrastar e conectar 
para projetar, criar, compartilhar e personalizar fluxos. 

4.18.22.7. Fornece capacidades interativas de execução e 
incorporação de interface do usuário (UI), que permitem interagir 
com o sistema de maneira mais usável. 

4.18.23. Integrações com templates prontos 

4.18.23.1. OpenAI REST API 

4.18.23.2. O sistema envia a pergunta para o ChatGPT e armazena a 
resposta no histórico de interações/comentários dentro do ticket. 

4.18.23.3. Criar novo usuário. 

4.18.23.4. Microsoft Azure Bot Framework Connector API 

4.18.23.5. Publicar notícias urgentes no MS Teams; 

4.18.23.6. Enviar notificações de criação de solicitação; 

4.18.23.7. Enviar notificações de resolução de solicitação; 
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4.18.23.8. Interagir com o Bot do MS Teams. 

4.18.23.9. Core Content 

4.18.23.10. Fornecer uma aba com os documentos relacionados em 
um registro para iniciar um widget incorporado do Core Content, 
oferecendo os seguintes benefícios: 

4.18.23.11. Gerenciamento de documentos corporativos; 

4.18.23.12. Automatização de fluxo de trabalho; 

4.18.23.13. Controle de versão; 

4.18.23.14. Compartilhamento externo seguro. 

4.18.23.15. Microsoft Azure Active Directory (AD) 

4.18.23.16. Importação de usuário; 

4.18.23.17. Importação de grupo e atribuição de usuários. 

4.18.23.18. SharePoint 

4.18.23.19. Possibilitar acesso automático a todo conhecimento 
armazenado no SharePoint. 

4.18.23.20. Integração de Incidente para Defeito; 

4.18.23.21. Requisição de melhorias. 

4.18.23.22. Azure DevOps 

4.18.23.23. Integração de Incidente para Defeito; 

4.18.23.24. Requisição de melhorias. 

4.18.23.25. Integração de Incidente. 

4.18.23.26. Incidentes de segurança. 

4.18.23.27. WhatsApp 

4.18.23.28. Quando um incidente ocorre, o sistema pode enviar uma 
mensagem pelo WhatsApp para todos os membros da equipe. 

4.18.24. Gerenciamento de Ideias 

4.18.24.1. Permitir que os usuários finais criem ideias que visam 
melhorar a infraestrutura, serviços, processo ou aplicativos. 

4.18.24.2. Permitir que os usuários finais possam "curtir" (joinha) 
para que seja possível analisar aderência à ideia sugerida. 

4.18.24.3. Permitir que a ideia pertença a uma unidade de negócio. 

4.18.24.4. Permitir que a ideia seja classificada por tipo (por exemplo: 
novo serviço, melhoria, substituição, processo). 

4.18.24.5. Permitir que uma ideia passe por uma decisão que pode 
ser rejeitada ou necessita de mais informações, crie uma proposta 
ou crie uma mudança. 

4.18.24.6. Permitir associar uma ideia com outra(s) ideia(s). 
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4.18.24.7. Permitir criar fluxo de aprovação da ideia. 

4.18.24.8. Permitir anexar arquivos a ideia. 

4.18.24.9. Possuir recursos de filtro para ajudar na pesquisa de ideias. 

4.18.24.10. Permitir que os filtros sejam salvos para futuras pesquisas. 

4.18.24.11. Permitir criar relatórios de ideias a partir do filtro utilizado 
na pesquisa de ideias. 

4.18.24.12. Possuir a possibilidade de criar regras de negócio no 
workflow de ideias. 

4.18.24.13. Possuir histórico das mudanças realizadas no formulário da 
ideia. 

4.18.25. RPA – Automação Robótica de Processos 

4.18.25.1. Projete fluxos de automação com uma interface de 
designer low-code/no-code, biblioteca de conteúdos e assistentes 
geradores de APIs. 

4.18.25.2. Gerencie suas automações em um único lugar e orquestre 
centralmente fluxos de trabalho poderosos e escaláveis em 
ambientes de alta disponibilidade e larga escala. 

4.18.25.3. Permitir agendar fluxos de trabalho, assegurando que a 
execução ocorra nos momentos necessários. 

4.18.25.4. Exponha APIs REST para invocar orquestrações 
programaticamente a partir de qualquer fonte externa. 

4.18.25.5. Automatize interfaces complexas com robôs RPA que 
imitam ações humanas baseadas em tela. 

4.18.25.6. Acompanhe métricas de negócios e operacionais para 
compreender o valor e a saúde do seu ambiente de orquestração. 

4.18.25.7. Disponibilize cenários de orquestração como serviços para 
seus usuários finais em um catálogo de autoatendimento de fácil 
utilização. 

4.18.25.8. Automação de interface de usuário (UI) por meio de 
reconhecimento de objetos em mais de 40 tecnologias, incluindo 
SAP, Web, WPF, .NET e Java. 

4.18.25.9. Execute tarefas repetitivas, como verificar status em 
páginas de sites internos ou externos. 

4.18.25.10. Bibliotecas personalizadas para ações de negócios em UI, 
API e CLI com conectores pré-definidos para automação. 

4.18.25.11. Oferece uma capacidade intuitiva de arrastar e conectar 
para projetar, criar, compartilhar e personalizar fluxos de 
automação. 

4.18.25.12. Adicione componentes enquanto o sistema está ativo, sem 
reiniciar os demais componentes. 
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4.18.25.13. O mecanismo é baseado em execução assíncrona, 
permitindo grandes volumes de execuções.  

4.18.25.14. O sistema central suporta o lançamento de 100 fluxos por 
segundo e não possui limite para o número de execuções 
paralelas. 

4.18.25.15. Depurar fluxos de trabalho graficamente ou escolha 
trabalhar com código. 

4.18.25.16. Uma interface intuitiva baseada na web, com 
funcionalidade de arrastar e conectar, possibilita a criação sem 
necessidade de programação. 

4.18.25.17. Selecione conteúdo da biblioteca, insira-os no Workflow 
Designer, conecte-os a outras operações e teste seu fluxo com um 
depurador integrado. 

4.18.25.18. Use o Gerador de Conteúdo baseado em REST para criar 
conteúdo de integração em poucos passos. 

4.18.25.19. Oferece integração com a solução de controle de versão 
GIT, permitindo salvar e compartilhar seu código entre vários 
autores em diferentes localizações. 

4.18.25.20. Adicionar e editar operações Python em seus fluxos de 
trabalho. 

4.18.25.21. Reconhecimento avançado de objetos em interfaces. 

4.18.25.22. Escalabilidade com uma arquitetura que permite tratar 
filas de execução de automações (scale up e scale down). 

4.18.25.23. Integração com PAM e cofre de credenciais interno da 
solução, permitir executar as tarefas de negócios com robôs 
seguros. 

4.18.25.24. Acesso baseado em perfis. 

4.18.25.25. Detalhes históricos de execuções. 

4.18.25.26. Robôs que se adaptam a mudanças nas interfaces de 
aplicações (posição, resolução, cor etc.). 

4.18.25.27. Software deve ser integrado e do mesmo fabricante do 
software de ITSM.  

4.19. SOFTWARE DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS 

4.19.1. Um software de PPM (Project and Portfolio Management) deve oferecer 
ferramentas para planejamento, execução, monitoramento e análise de 
projetos, permitindo uma gestão eficiente de recursos, riscos e 
alinhamento estratégico da empresa. 

4.19.2. O software deve ter integração nativa e do mesmo fabricante do software 
de ITSM. 

4.19.3. Deverá ser disponibilizado um quantitativo de 10 licenças para utilização 
do CONTRATANTE. 
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4.19.4. Através da hierarquia organizacional, hierarquia de portfólio, 
agrupamentos de programa/projeto etc. 

4.19.5. Inserir valores de orçamento de alto nível em um nível de resumo que são 
então divididos igualmente em níveis inferiores. 

4.19.6. Criar/gerenciar itens, por exemplo, problemas, riscos, itens de ação, 
solicitações de mudança, decisões e lições aprendidas. 

4.19.7. Associar fluxos de trabalho específicos e estados relevantes (novo, aberto, 
fechado, adiado, cancelado etc.) a vários tipos de item. 

4.19.8. Controlar/conceder/restringir a visibilidade dos dados apenas para grupos 
identificados ou pessoas específicas OU conceder acesso global. 

4.19.9. Criar, gerenciar e rastrear o status de vários componentes do plano 
estratégico em indicadores.  

4.19.10. Criar e gerenciar iniciativas estratégicas organizacionais, resultados 
esperados e outros atributos relacionados, incluindo datas de necessidade. 

4.19.11. Criar e gerenciar metas (estado final desejado) e objetivos (realizações 
específicas para atingir metas) com atributos relacionados. 

4.19.12. Criar e gerenciar receita, custo, valor etc. direcionados para vários 
componentes do plano estratégico. 

4.19.13. Definir segurança baseada em função para fluxos de trabalho para 
processamento de plano estratégico "revisar para aprovar". 

4.19.14. Aceitar entrada para ideias, propostas, solicitações, ações/tarefas, 
projetos, programas etc. com informações variáveis e coleta de 
campo/dados para definir/qualificar o item de entrada. 

4.19.15. Configurar vários/vários formatos/modelos de solicitação e entrada para 
vários tipos de ideias/solicitações/itens de negócios a serem enviados. 

4.19.16. Configurar modelos de business case e pontuação separados, múltiplos e 
diferentes, com conteúdo variável coletado para cada. 

4.19.17. Inserir/estabelecer orçamentos de nível de portfólio/organizacional por 
tipos de orçamento CAPX/OPX/etc. 

4.19.18. Visualizar o consumo de orçamento e recursos de simulação em escalas 
de tempo semanais, mensais, trimestrais e anuais. 

4.19.19. Visualizar o consumo de orçamento e recursos de simulação em escalas 
de tempo de ano.  

4.19.20. Capacidade de produzir/visualizar portfólio (incluindo combinações de 
portfólio pai e sub) programa/projeto/itens para roteiro, cronograma 
mestre do programa (MPS), cronograma integrado etc. em formato de 
gráfico de Gantt com datas de linha de base, linha de progresso 
(porcentagem. 

4.19.21. Incorporar programas (como subprogramas) e projetos em um programa 
pai com links/acesso aos itens incorporados para incorporar e permitir a 
sumarização dos itens subjacentes. 
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4.19.22. Criar Programas como itens separados no sistema para que um Programa 
possa ser gerenciado de forma semelhante a um projeto gerenciado na 
ferramenta. 

4.19.23. Visualizar uma lista de relatórios de status históricos do Programa, 
selecionar um status publicado anteriormente. 

4.19.24. Dashboarding, gráficos, relatórios, listas, etc. robustos do Programa e do 
Gerente de Programa com filtros e seleções configuráveis com 
limites/alertas. 

4.19.25. Designar e/ou delegar cobertura operacional/de execução contínua e 
contínua do Gerente de Projeto primário alternativo. 

4.19.26. Visualizar o status contábil do resumo do projeto, incluindo orçamento, 
custo real, custo planejado/restante (estimativa para conclusão etc.), custo 
total (estimativa na conclusão, EAC, custos reais+restantes), variação de 
orçamento/custo, orçamento de contingência/risco etc. por tipo de custo 
(CAPX/OPX/etc.). 

4.19.27. Rever, avaliar, aceitar e/ou rejeitar dependências de entrada/solicitadas 
do programa/projeto antes que quaisquer cálculos alterem a 
tarefa/cronograma/datas no programa pai ou de destino. 

4.19.28. Suportar várias metodologias de negócios, técnicas e de tecnologia 
digital. 

4.19.29. Planejar projetos em uma página/visualização com nomes de tarefas e 
outros campos de dados em colunas, juntamente com interface gráfica 
interativa de gráfico de Gantt (GUI) que rastreia/rola com dados em 
colunas associados. 

4.19.30. Manter uma linha de base primária (cronograma, custos, etc.) usada para 
gráficos de gráfico de Gantt, gráficos, painéis, etc. e incluindo várias cópias 
de linha de base para análise ou referências/comparações históricas. 

4.19.31. Atualizar tarefas e status por meio de métodos automatizados, incluindo, 
por exemplo, importação de planilhas ou atualização do MSProject. 

4.19.32. Criar e publicar versões periódicas do relatório de status do Projeto onde 
relatórios históricos podem ser regenerados no futuro. 

4.19.33. Incluir modelos de plano de trabalho/cronograma/tarefa em um business 
case/programa/projeto para criar lista de tarefas e outros itens padrão a 
partir do conteúdo 

4.19.34. Capacidade de comparar o cronograma de linha de base, os custos e as 
estimativas de recursos com as datas, os custos e os valores reais do 
cronograma real com as variações calculadas/identificadas  

4.19.35. Gerenciar atividades Agile por meio de um quadro Kanban interativo 

4.19.36. Role-Based Access: Definir itens de ferramenta que estão disponíveis para 
usuários finais por função, removendo itens aos quais o acesso não deve 
ser fornecido  
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4.19.37. Read-Only Access: Conceder acesso somente leitura para selecionar 
funções e usuários finais  

4.19.38. Feature Access Groups: Criar/configurar novos e exclusivos grupos de 
acesso a recursos de ferramentas e funções para atender à função do 
usuário final, segurança e necessidades de acesso  

4.19.39. Online Help: Capacidade do usuário final de acessar e pesquisar a ajuda 
do produto online em formato de documento completo, ou seja, html, pdf, 
etc... 

4.19.40. End User Fields: Configurar campos de usuário final adicionados com 
edições, pick lists, valores permitidos, edições de intervalo, validação, etc. 
a serem invocados no momento da entrada de dados. 

4.19.41. Application Integration: Configurar ferramenta para 
importação/exportação de dados para trocar dados com jira e outras 
ferramentas Agile. 

4.19.42. MSProject Integration: Exportar e importar arquivos/dados do Microsoft 
Project no formato de arquivo mpp usando para trocar dados com a 
ferramenta PPM  

4.19.43. MSProject Mapping: Configurar os recursos de mapeamento de 
importação/exportação do Micorsoft Project da ferramenta PPM para 
especificar os campos a serem exportados e importados/atualizados para 
diferentes mapeamentos múltiplos  

4.19.44. Single Sign-On (SSO): Integrar com produtos SSO corporativos para 
autenticação de usuário, por exemplo, Microsoft Active Directory  

4.19.45. Capacidade de capturar, gerenciar, definir e priorizar as demandas e as 
mudanças nos negócios. 

4.19.46. Documentar metas estratégicas, planejar e acompanhar investimentos. 

4.19.47. Gerenciar programas e administrar produtos digitais. 

4.19.48. Realizar os resultados de negócios desejados alinhados com os principais 

objetivos estratégicos de negócios. 

4.19.49. Capacidade de criar cenários estratégicos alternativos "what-if". 

4.19.50. Capacidade de criar diferentes tipos de demandas, workflows, 

formulários 

4.19.51. Fornece uma visão abrangente da demanda passada, presente e futura. 

4.19.52. Prioriza, atribui, visualiza e distribui solicitações em várias dimensões 

para identificar tendências. 

4.19.53. Integra ferramentas ágeis para criar recursos e sincronizar pontos de 

história e status. 

4.19.54. Aceitar entrada para ideias, propostas, solicitações, ações/tarefas, 

projetos, programas etc. com informações variáveis e coleta de 

campo/dados para definir/qualificar o item de entrada.  
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4.19.55. Criar/atualizar formulários de entrada de dados.  

4.19.56. Regras de atualização de dados nos formulários baseados em workflow 

4.19.57. Atribuir um item de entrada a um portfólio, um programa ou um projeto  

4.19.58. Revisar/qualificar lista de itens de entrada via workflow e status para 

avaliar/aprovar a necessidade de processamento adicional  

4.19.59. Visão, filtragem, critérios de seleção, seleção de dados hierárquicos, 

ordenação (descendente, ascendente), etc. para fins de 

revisão/seleção/aprovações/etc. 

4.19.60. Permitir a criação de templates 

4.19.61. Fornece um modelo de dados aberto e tabelas para usar qualquer 

ferramenta de inteligência de negócios para análise e relatórios 

estratégicos. 

4.19.62. Melhora a visibilidade, mantém a conformidade e reduz os custos por 

meio da nuvem para investimentos priorizados e relatórios de projetos 

consolidados em projetos tradicionais e ágeis. 

4.19.63. Está disponível usando sistemas padrão ou com funcionalidade baseada 

em dispositivos móveis. 

4.19.64. Fornece uma visão abrangente da demanda passada, presente e futura. 

4.19.65. Prioriza, atribui, visualiza e distribui solicitações em várias dimensões 

para identificar tendências. 

4.19.66. Integra solicitações a ferramentas ágeis para criar recursos e sincronizar 

pontos de história e status. 

4.19.67. Melhora a tomada de decisões para usuários do dia a dia e principais 

partes interessadas por meio de recursos de consulta ad hoc. 

4.19.68. Agrega informações de várias fontes de dados. 

4.19.69. Suporta a solução Application Lifecycle Management, ajudando no 

processo de gerenciamento de requisitos e planejamento de 

investimentos. 

4.19.70. Fornece visibilidade em tempo real do status de integridade e do valor de 

qualquer aplicativo dentro do portfólio. 

4.19.71. Automatiza os controles do processo do ciclo de vida do aplicativo, 

incluindo suporte para padrões e metodologias do setor. 

4.19.72. A solução deve ter opção de deployment em nuvem e on-premises 

4.19.73. A solução deve possuir um assistente de pesquisa conversacional que 

permite pesquisar um menu ou entidade interagindo com ele. 

4.19.74. A solução deve possuir integração nativa com o software de ITSM para 

criação de mudanças e tarefas. 
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4.19.75. Oferece suporte à integração genérica por meio de alguma combinação 

de import_export de dados, APIs, bancos de dados, filas de mensagens e 

endpoints 

4.19.76. Categorização de projetos configuráveis com base em fatores como 

complexidade, risco, custo 

4.19.77. Criação projetos, programas ou portfólios usando modelos predefinidos 

com opções de substituição para atributos como cronograma, orçamento  

4.19.78. Configure o planejamento financeiro com buckets mensais, trimestrais e 

anuais. A granularidade se ajusta ao longo do tempo 

4.19.79. Configurar forms_checklists para relatório de incidentes _ revisão; fluxos 

de trabalho para roteamento de equipes; autorizar accesso 

4.19.80. Configure tipos de portfólio, programa e projeto para diferentes 

finalidades e workflows.docx 

4.19.81. Configurar modelos de projeto para processos fechados; a atribuição do 

modelo varia de acordo com a data, custo, substituições de liderança, BU, 

tipo de projeto etc.docx 

4.19.82. Validação de dados para entrada de dados precisa, usando menus 

suspensos e vários atributos logic.docx 

4.19.83. Para o subconjunto de projetos que têm cronogramas total ou 

parcialmente carregados de recursos contidos na ferramenta de 

agendamento, esses dados de custo podem ser importados para o 

gerenciamento de custos com a finalidade de definir o orçamento inicial 

ou para forecasting.docx 

4.19.84. Hierarquia de financiamento: projetos, programas _ portfólios; vários 

portfólios de projetos; portfólio único de financiamento de programas 

relationship.docx 

4.19.85. Migração e importação de dados legados de arquivos Excel_text para 

agendamento, custo, documentos e risk.docx. 

4.19.86. Acesso móvel para usuários com registros diários, relatórios de 

observação e uploads.docx de arquivos 

4.19.87. Portfólio, Programa _ os records_items do projeto poderão receber um 

ou mais membros dinâmicos da equipe com base em roles.docx orientados 

por modelos 

4.19.88. O produto fornece capacidade de recursos e resumo da demanda 

reporting.docx 

4.19.89. Relatórios de projetos para gráficos de Gantt, incluindo projetos, 

programas, _ portfólios com vários campos 
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4.19.90. Os projetos devem ter um conjunto de marcos padrão e configuráveis 

pelo usuário, com tags para marcos para inclusão de relatórios. Os marcos 

devem ter um indicador de saúde 

4.19.91. Visibilidade do portfólio do projeto em tempo real, painéis gráficos para 

KPIs.docx 

4.19.92. Os recursos poderão ser atribuídos a 1 ou mais grupos de funções (por 

exemplo, Suporte a Aplicativos, Gerenciamento de Projetos) 

4.19.93. Os dados de risco incluem o(s) plano(s) de mitigação de resposta ao 

risco.docx 

4.19.94. As atividades do cronograma podem ser vinculadas a outros 

records_items do sistema, como informações úteis, evidências de 

progress_completion ou para outra finalidade válida, como um problema 

ou risco relacionado ao referido activity.docx 

4.19.95. Permissões de segurança para níveis de hierarquia de projeto (Portfólio, 

Programa, Projeto) para membros da equipe com access.docx 

configuráveis de leitura/gravação ou somente leitura 

4.19.96. A solução permite que notas anotativas sejam coletadas, por exemplo, ao 

analisar uma previsão ou relatório, a solução tem a capacidade de capturar 

notas sobre variações. As notas podem ser vistas por outros usuários 

autorizados 

4.19.97. A solução permite que vários documentos, fotografias ou outros arquivos 

eletrônicos sejam carregados e gerenciados em um único interaction.docx 

4.19.98. A solução pode registrar automaticamente as coordenadas geográficas 

do usuário final para processos de negócios relevantes (por exemplo, 

envios diários de logs.docx. 

4.19.99. A solução pode calcular métricas financeiras como valor presente líquido 

(VPL) e retorno sobre o investimento (ROI).docx. 

4.19.100. A solução inclui meios de identificação dos documentos 

necessários por projeto, como uma caixa de seleção que pode ser 

selecionada para exigir a especificação de controle de qualidade e o 

questionário do licitante, documentos de soldagem etc.docx. 

4.19.101. A solução se integra ao Active Directory, fornece autenticação 

separada para usuários externos e oferece suporte ao gerenciamento 

flexível de permissões. Os usuários corporativos podem configurar 

permissões para todos os usuários. 

4.19.102. A solução fornece uma biblioteca de documentos de modelo que 

pode variar de acordo com a BU ou o Portfólio para entregas de processos, 

incluindo relatórios de viabilidade, declarações de trabalho e audits.docx. 
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4.19.103. A solução fornece logs de projeto configuráveis em formatos de 

relatório e painel, incluindo status do projeto, histórico, solicitações de 

alteração e items.docx de ação. 

4.19.104. A solução fornece funcionalidade de agendamento padrão do 

setor, incluindo carregamento de custos, caminho crítico, WBS, gráficos de 

Gantt e hierarquia de projetos. Ele também pode verificar se há erros nos 

cronogramas e é configurável com base nas características do projeto. 

4.19.105. A solução fornece recursos de relatórios nativos, incluindo 

relatórios ad hoc e periódicos com filtros, classificação, agrupamento e 

campos calculados. Os relatórios podem ser exportados para Excel e PDF e 

distribuídos automaticamente aos usuários. 

4.19.106. A solução oferece suporte a relatórios de cálculos de payback_ROI 

de portfólio e projeto e realização de benefícios tracking.docx. 

4.19.107. A solução será capaz de exportar os dados do projeto necessários 

para sistemas de registro de horas (por exemplo, projetos com tarefas 

elegíveis para cobrança de tempo de trabalho, capacidade de pré-carregar 

folha de ponto de funcionários com atividades alocadas por funcionários). 

4.19.108. A solução será capaz de rastrear várias etapas (também 

conhecidas como cronograma de valores ou regras de crédito) que 

precisam ser concluídas antes que você possa concluir a atividade como 

um todo, em parte para dar suporte à fatura validation.docx. 

4.19.109. A solução suportará, reterá e encaminhará 

forms_scorecards_checklists configuráveis (com fluxos de trabalho de 

aprovação e distribuição) para qualquer purpose.docx. 

4.19.110. O sistema permite que usuários autorizados capturem e 

gerenciem os riscos do projeto, incluindo impacto de custo, probabilidade 

e mitigação plans.docx. 

4.19.111. O sistema captura os principais atributos do portfólio, programa e 

projeto ao longo do tempo, incluindo status, resumo e 

accomplishments.docx. 

4.19.112. O sistema permite fácil exportação de dados _ consulta de 

relatórios. Permite a extração programática para ferramentas de BI (por 

exemplo, Power BI, Tableau) sem degradação do desempenho. 

4.19.113. O sistema tem um dicionário de dados pesquisável para saber o 

que os campos significam, incluindo entradas suspensas, unidades 

etc.docx. 

4.19.114. O sistema notifica a equipe de qualidade sobre as revisões 

necessárias para projetos acima de um limite ou se a falha afetar a receita, 

a confiabilidade ou a readiness.docx. 

4.19.115. O sistema fornece a capacidade de destacar projetos e campos-

chave de dados que foram alterados recentemente (cronograma, 
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orçamento, previsão etc.) para que os gerentes de projeto ou outras partes 

interessadas identifiquem facilmente os projetos nos quais eles podem 

precisar revisar as alterações. 

4.19.116. O sistema oferece suporte ao gerenciamento de alterações do 

projeto, incluindo a captura de solicitações de alteração, vinculação a itens 

relacionados e automação de fluxos de trabalho de aprovação com base 

em atributos como BU, portfólio e amount.docx de alteração 

4.19.117. O sistema oferece suporte ao gerenciamento de recursos do 

projeto, incluindo solicitação, aprovação e atribuição de recursos a 

projetos e tasks.docx 

4.19.118. O sistema suporta entrada de tempo para trabalhadores, 

incluindo horas, data, projeto, tarefa, comentários e local. Os gerentes de 

recursos devem aprovar quadros de horários e alguns projetos exigem 

aprovação de MP. Atualizações retroativas são permitidas 

4.19.119. O sistema suportará atualização simultânea; vários usuários 

podem inserir dados em diferentes projetos ou diferentes record_items 

dentro de um projeto ao mesmo time.docx 

4.19.120. O sistema permite importar ou exportar dados (incluindo 

conjuntos de dados record_items ou tabulares) manualmente por usuários 

finais usando Excel, CSV e texto files.docx 

4.19.121. O sistema permite que os usuários finais façam ajustes nos layouts 

de interface_form do usuário e salvem a personalização para futuros 

access.docx otimizados 

4.19.122. O sistema oferece a capacidade de criar indicadores de cores 

configuráveis para representar visualmente a integridade do projeto 

conforme red_green_yellow. Os indicadores podem ser configurados para 

serem calculados automaticamente com base em todos os dados 

relacionados ao projeto 

4.19.123. O sistema oferece a capacidade de criar e atualizar manualmente 

os valores de budget_forecast divididos em fases, incluindo data.docx de 

provisão 

4.19.124. O sistema fornece a capacidade de rastrear compromissos e 

custos reais versus budget_forecasts em qualquer nível da estrutura 

WBS_CBS 

4.19.125. O sistema fornece sinalizadores para controlar 

allowing_disallowing novas transações a serem criadas em projetos ou 

elementos dentro de um project.docx 

4.19.126. O sistema fornece displays_reports gráficos e interativos para 

gerentes de projeto e executivos realizarem consultas ad-hoc e 

analysis.docx de dados 
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4.19.127. Permitir bloqueio de edição de informações especificas de acordo 

com as regras parametrizadas das ideias e projetos; (perfil de acesso com 

nível de controle nos campos) 

4.19.128. O sistema deve permitir que o usuário dono de um projeto possa 

alocar outros usuários com permissão de modificação, para atualizar 

informações; 

4.19.129. O sistema permitirá o gerenciamento dos planos, mapas 

estratégicos, projetos, programas, portfolios e o gerenciamento dos fluxos 

de trabalho (workflow) pertinentes à metodologia gerencial, de maneira 

unificada, com interface única, sobre a mesma base de dados, com 

interoperabilidade entre as dimensões estratégica, de projetos, de 

operações e de portfólios. Todos os módulos deverão ser integrados de 

forma nativa, permitindo o drill down a partir da estratégia até o detalhe 

de ideias, projetos / programas, indicadores de performance e resultados; 

4.19.130. O sistema permitirá a parametrização de metodologias de 

gerenciamento de projetos para diferentes tipos de projetos, com criação 

de “modelos” de gerenciamento reutilizáveis, com riscos, estrutura 

analítica do projeto, pool de recursos, formulários, repositório de arquivos, 

planos de comunicações, entre outros elementos; 

4.19.131. O sistema será disponibilizado nos idiomas português (do Brasil) e 

inglês (US), incluindo o help online; 

4.19.132. Permitir acesso dos normativos para edição dos textos de help 

online 

4.19.133. O sistema possuirá capacidade de gerar trilha de auditoria sobre 

as principais ações do usuário; 

4.19.134. Envio de e-mails de alerta com link direto para a ação 

4.19.135. Área de colaboração dentro de cada projeto/demanda/ideal para 

troca de mensagens  

4.19.136. Formulários que atendam à diversidade (tipos) de Ideias / 

Demandas. Deixa-lo flexível, além disso, amigável, com preenchimento 

intuitivo. Deve ter um modelo padrão “pai” que cada área que implante o 

sistema possa desdobrá-lo e acrescentar novas informações. Tudo que for 

comum a todas as áreas deve ser desenvolvido no modelo padrão “pai” 

para que todos possam utilizar funcionalidades comuns sem custo e 

retrabalho para desenvolver nos “filhos”; 

4.19.137. A classificação e os critérios devem ser parametrizáveis, 

permitindo a priorização de projetos de acordo com a importância, 

urgência, dentre outros. Estes critérios devem permitir o estabelecimento 

de pesos para ponderação no momento da priorização; 
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4.19.138. Apresentar pontuação total de cada projeto avaliado, conforme 

critérios definidos; 

4.19.139. Permitir simulações de priorização e de criação de portfólios 

(diversos cenários); 

4.19.140. Permitir parametrização do workflow de acordo com a 

classificação ou qualquer outro critério.  Ex.: projeto com risco de negócio 

de alto impacto, considerar aprovação adicional do dono do risco no 

workflow do projeto.   

4.19.141. Permitir a busca e seleção das ideias e projetos após utilização dos 

critérios para que sejam convertidos em projetos aprovados para 

execução; (atualização em massa de parâmetros de priorização, podendo 

ser campos ou mover em workflow) 

4.19.142. Permitir alteração de campos e status em massa, exemplo: 

despriorizar um grupo selecionado de projetos, mudar o nome do Project 

Manager para um novo responsável; 

4.19.143. Contabilizar as respostas dos parâmetros de forma numérica e 

representá-los em gráfico de bolas de importância x urgência x valor; 

4.19.144. Associar benefícios propostos na captura com avaliação de 

resultados durante e após a finalização da implantação; (tabela para 

benefício plurianual - fluxo de caixa) 

4.19.145. Ter a opção de “copiar” ideias e projetos em andamento para 

criação de novas ideias e projetos similares; 

4.19.146. Permitir cópia de projetos para ideia levando os dados do 

executado do projeto para o planejado da ideia; 

4.19.147. Prever compatibilidade de campos entre ideias e projetos em 

andamento; 

4.19.148. O fluxo de processos da ferramenta deve manter um vínculo entre 

o projeto e a ideia que o originou para fácil rastreabilidade; 

4.19.149. Permitir carga / cadastro / atualização em massa via template 

(Excel); 

4.19.150. Permitir inserir anexos para detalhamento e defesa do projeto 

(pdf, doc, xlsx, jpg etc.); 

4.19.151. Permitir configurações de filtros de pesquisa de projetos por 

qualquer campo / informação – lista parametrizável; 

4.19.152. Permitir configuração de alertas em workflows (warnings) de 

acordo com condições especificas dos projetos (maturidade, importância, 

urgência etc.) quando há decisão de priorização de projeto. 
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4.19.153. Todos os campos do tipo “lista” devem permitir editar / adicionar 

/ ocultar os valores. Metadados configuráveis por um perfil específico no 

sistema; 

4.19.154. Permitir criação de versões de baselines e bloquear edição de 

baselines já salvas (necessário avaliar regras de atualização de baselines 

financeiro / econômico com o SAP); 

4.19.155. Permitir restringir a atualização da baseline somente por um 

grupo / perfil, ex. PMO; 

4.19.156. Gerenciamento de mudanças (registro de change request) 

4.19.157. Realizar ajustes de baseline automaticamente após aprovação de 

Change Request; 

4.19.158. O software permitirá a geração de gráficos e relatórios 

comparativos dos projetos com dados consolidados. Estes devem ter a 

opção de serem gerados conforme o status do projeto, para impedir que 

projetos despriorizados, cancelados, paralisados entrem nos relatórios de 

acompanhamento; 

4.19.159. O sistema permitirá a composição de relatórios e painéis 

personalizados, sem uso de programação, sobre os diversos componentes 

da solução: projetos, operações, portfólios etc. Os relatórios permitirão ao 

usuário escolher as colunas, a ordem, os agrupadores, a sumarização e os 

filtros. Estes devem ter a opção de serem gerados conforme o status do 

projeto, para impedir que projetos despriorizados, cancelados, paralisados 

entrem nos relatórios de acompanhamento; 

4.19.160. O sistema permitirá a configuração de calendários da organização, 

dos recursos e tarefas, identificando os dias de trabalho, feriados, faltas 

programadas e férias de colaboradores. Caso o projeto utilize “recursos”, 

a ferramenta deverá prover um tratamento padrão; 

4.19.161. O sistema permitirá a consulta ao cronograma através de gráfico 

GANTT, com opção de definição de diferentes escalas de tempo (semanal, 

quinzenal etc.), e possibilidade de agrupamento ou expansão dos subníveis 

do cronograma; 

4.19.162. O sistema permitirá a opção de “copiar e colar” dados e valores 

sequenciais como forma de inserção rápida; 

4.19.163. O sistema permitirá o cadastramento, classificação, controle e 

monitoramento de riscos e questões (issues) associados aos projetos, com 

informação de probabilidade, impacto, planos de contingência e planos de 

ações de resposta. 

4.19.164. O sistema permitirá o monitoramento dos projetos por meio do 

acompanhamento de indicadores de desempenho físico, econômico e 

financeiro; 
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4.19.165. Possibilitará o planejamento de capacidade, com base nas 

estimativas de necessidades de recursos, confrontando com a 

disponibilidade deles, com base na alocação das pessoas nos projetos já 

existentes; 

4.19.166. O sistema permitirá o gerenciamento de lições aprendidas com 

acesso liberado e consulta por palavras-chave, para facilitar a utilização 

dos dados; 

4.19.167. O sistema permitirá o cálculo automático do desempenho físico 

de um projeto ponderado a partir dos pesos dos pacotes de trabalho, 

definidos de forma automatizada (com base na duração ou esforço) ou 

manual (definida pelo usuário); 

4.19.168. Ter área de colaboração no projeto, com recurso de conversas; 

4.19.169. Planejamento do cronograma de desembolso por categorias 

(parâmetros de classificação por linha de custo) 

4.19.170. O software possibilitará o mapeamento de processos de forma 

gráfica, para gerenciamento do fluxo de trabalho (workflow); 

4.19.171. O sistema possibilitará a criação de indicadores de desempenho, 

podendo ser vinculados a áreas, objetivos estratégicos, projetos, 

processos, operações e portfolios; 

4.19.172. Permitir construção de dashboards públicos. Ex: PMO personaliza 

um dashboard com determinados filtros e disponibiliza para os PMs e BPs 

visualizarem as mesmas informações; 

4.19.173. Permitirá o uso de cores (faróis) para a apresentação do status de 

objetivos estratégicos, indicadores e ações fora de prazo ou fora dos 

resultados esperados, com opções de cores; 

4.19.174. Permitirá a definição da meta de um indicador como um alvo 

limite ou como faixas de desempenho; 

4.19.175. Aderências física, financeira e econômica: no mês, no ano até o 

mês, total; 

4.19.176. Possibilitará o vínculo de indicadores aos objetivos estratégicos; 

um objetivo poderá manter um ou vários indicadores de resultado e de 

tendência, sendo que estes indicadores poderão ser oriundos de 

indicadores operacionais, ou poderão ser criados especificamente para 

medir o resultado de um objetivo estratégico; 

4.19.177. Disponibilizará ferramenta para elaboração de painéis de controle 

personalizados por usuário, sem necessidade de programação, com opção 

de arrastar e soltar componentes em tela. Exemplos de painéis: 

geolocalização de indicadores e projetos, faróis e “velocímetros” para 

demonstração do desempenho de indicadores, listagens e gráficos 

demonstrativos do status de projetos e programas, visualizações gráficas 
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de metas e medições de indicadores, campos para entrada livre de textos 

e upload de imagens, criação de links para navegação entre diferentes 

painéis. 

4.19.178. Permitir construção de dashboards públicos. Ex: PMO personaliza 

um dashboard com determinados filtros e disponibiliza para os PMs e BPs 

visualizarem as mesmas informações; 

4.19.179. Permitirá a extração de relatórios da carteira com o orçamento 

econômico e financeiro anualizado, com consolidação do total, em todos 

os módulos do sistema (Ideia, Projetos e Portfólio); 

4.19.180. Permitirá a construção de dashboards de controle personalizados, 

com diversas visões gráficas e analíticas sobre o desempenho do projeto 

ou da carteira de projetos; 

4.19.181. Gráficos diversos para apresentar evolução econômica / 

financeira em gráficos de barras + linha: visão mensal, trimestral, anual, 

por carteira (área), grupos de projetos, categoria etc.; 

4.19.182. O sistema disponibilizará Relatórios e Indicadores Estatísticos 

sobre o processo (Workflow), com possibilidade de personalização de 

relatórios; 

4.19.183. Disponibilizar acesso direto aos dados via PowerBI ou Integrador 

4.19.184. Fluxo de caixa deve permitir duas tabelas, uma para desembolso 

financeiro (cash: data do pagamento da NF) e outra para econômico 

(accounting: aprovação da ordem de serviço ou chegado de equipamento) 

4.19.185. Cálculo automático do financeiro (cash) em relação ao econômico 

(accounting) incluindo o cadastro dos contratos e seus prazos de 

pagamento (30, 60 dias) 

4.19.186. As linhas de custo devem permitir campos de classificação, tais 

como Empresa, Tipo de Orçamento, Contrato, Coletor de Custo, Descrição, 

País etc. 

4.20. SOLUÇÃO DE AGENTE DE IA – PORTAL EPROC 

4.20.1. A solução de agente de AI será um chat integrado ao portal do EPROC para 

fazer o atendimento dos usuários internos e externos. 

4.20.2. A Solução de IA conversacional deve ser fornecida em plataforma SaaS, 

com possibilidade de instalação on-premisse; 

4.20.3. Os agentes de IA devem ser configuráveis e integrados para operar em 

diferentes canais de comunicação.  

4.20.4. O Agente de IA uma vez treinado na base de conhecimento deve ser capaz 

de dar atendimento ao usuário interno e externo; 
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4.20.5. A solução pode ser implantada na infraestrutura do cliente (on-premise), 

garantindo maior controle sobre dados e segurança, ou utilizando a 

infraestrutura de nuvem; 

4.20.6. A solução de Agente de IA deve possuir LLM (Large Language Model) 

próprio, possibilidade para integrar a diferentes modelos padrões de 

mercado como: ChatGPT, Gemini...  

4.20.7. A solução de Agente de IA deve ter Interface No-Code, interface gráfica 

com menus de arrastar e soltar, ferramentas para criar fluxos de 

conversação sem necessidade de programação, treinamento dinâmico 

para ajustar o comportamento do agente em tempo real, capacidades de 

autoaperfeiçoamento baseadas em aprendizado contínuo a partir das 

interações. 

4.20.8. A solução de Agente de IA deve ter opções para configurar diferentes tipos 

de agentes, incluindo suporte a clientes internos, suporte ao cliente 

externo, atendimento a perguntas frequentes, solução de problemas e 

suporte geral. 

4.20.9. A solução de Agente de IA deve permitir Importação de Agentes, Migração 

de agentes existentes para a plataforma; 

4.20.10. A solução de Agente de IA deve ter uma arquitetura Aberta e Conectada, 

permitindo Integração com múltiplos canais de comunicação, como: Web, 

Messenger, Instagram, WhatsApp, Zendesk, Viber, Intercom, Google 

Business; 

4.20.11. A Solução de Agente de IA deve permitir a conexão com sistemas do 

cliente (APIs, bancos de dados, ITSM); 

4.20.12. A solução de Agente de IA deve permitir suporte a webhooks para 

comunicação em tempo real com sistemas externos, opção de implantação 

on-premise, permitindo que o cliente tenha total controle sobre sua 

infraestrutura e segurança dos dados; 

4.20.13. A solução de Agente de AI deve ter a possiblidade de tomada de decisão 

automatizada com base em regras predefinidas e aprendizado, 

configuração de intenções e entidades para melhorar a compreensão de 

linguagem natural, diálogos definição de fluxos de conversa com: Gatilhos 

- Regras que iniciam fluxos de diálogo específicos, Respostas - Respostas 

personalizadas, incluindo texto, imagens, carrosséis, vídeos etc. 

Operações: Lógica condicional, transferências para humanos, e outras 

operações. 

4.20.14. A solução de Agente de AI deve ter a funcionalidade BYOLLM (Bring Your 

Own LLM) 

4.20.15. Integração de modelos de linguagem personalizados (LLMs), permitindo: 
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4.20.15.1. Uso de modelos pré-treinados, como OpenAI GPT, ou 

desenvolvidos internamente. 

4.20.15.2. Conexão por APIs para personalizar a experiência do 

usuário 

4.20.15.3. Ajuste fino para respostas a públicos distintos, como juízes 

e desembarcadores. 

4.20.16. A solução de agente de IA deve ter a capacidade de personalização e 

treinamento interno para suportar fluxos de conversação otimizados, 

redução de dependência de provedores externos de IA. 

4.20.17. A solução de agente de IA deve permitir a configuração de regras de 

comportamento do agente, definição de contextos, como horários de 

operação e variáveis de ambiente, gestão de pacotes de contexto para 

adaptar a IA a diferentes cenários. 

4.20.18. A solução de agente de IA deve permitir configuração de canais externos 

como WhatsApp, Messenger etc. Criação de mensagens template para 

WhatsApp e gestão de fluxos para diferentes canais. 

4.20.19. A solução de agente de IA deve disponibilizar ferramentas para 

Desenvolvedores, acesso a APIs para extensões e integrações, chaves de 

API para autenticação segura, ferramentas de teste para validar o 

comportamento da IA antes da implantação,  

4.20.20. A solução de agente de IA deve disponibilizar ferramentas para 

gerenciamento de Coletas de Dados, base de Conhecimento: Importação 

de documentos, páginas da web e dados existentes. Organização de 

coletas de dados para aprendizado da IA. 

4.20.21. Todos os componentes da plataforma de Agente de IA, como Large 

Language Models (LLMs), devem suportar instalação isolada e ser capazes 

de operar nos seguintes ambientes: 

4.20.21.1. Google Cloud 

4.20.21.2. Microsoft Azure 

4.20.21.3. Nuvem AWS 

4.20.21.4. Em servidores físicos fornecidos pelo cliente, instalados no 

data center do cliente 

4.20.22. A Solução de Agente de IA deve ter plataforma deve ter um LLM 

proprietário, usando este LLM, o sistema deve ser capaz de gerar respostas 

sem se comunicar com outros sistemas externos. 

4.20.23. A solução de Agente de AI além do LLM privado, a plataforma deve 

oferecer suporte à conexão com todos os seguintes LLMs: 

4.20.23.1. GPT4o da OpenAI 
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4.20.23.2. Gêmeos do Google 

4.20.23.3. Claude por Anthropic 

4.20.23.4. R1 por Deep Seek 

4.20.24. A solução de agente de IA deve ter um módulo de chat humano 

incorporado do mesmo fabricante do Agente de IA para permitir que o 

atendimento possa ser transferido a qualquer momento para o agente 

humano. 

4.20.25. A solução de agente de IA deve ter integração de bate-papo na web com 

login do usuário e protocolos de criptografia de ponta a ponta; 

4.20.26. A solução de agente de IA deve ter CSAT gerado por IA para aprimorar o 

monitoramento e a manutenção do Agente Virtual. 

4.20.27. A solução do agente de IA deve suportar a criação de grupos de usuários 

com funcionalidade de controle de acesso baseado em função (RBAC). As 

funções com suporte serão Proprietárias, Administrador, Escritor e Leitor. 

4.20.28. A solução de agente de IA deve ter uma API REST aberta para que possa 

ser acessado por sistemas de terceiros, API com suporte a GraphQL para 

acesso a análises em tempo real coletadas pelo assistente virtual. 

4.20.29. A arquitetura do assistente de IA permitirá o suporte de vários usuários 

simultâneos. A arquitetura do sistema será modular, permitindo futuras 

expansões, modificações, substituições, integrações, atualizações ou 

alterações em componentes de software distintos. Ao mesmo tempo, 

facilitará o dimensionamento contínuo (scale-up e scale-out) de elementos 

estruturais individuais para atender com eficiência às demandas 

crescentes. A arquitetura deve ser baseada em contêineres fracamente 

acoplados para otimizar a utilização do ambiente de virtualização que 

hospedará o sistema de informações. 

4.20.30. A solução do Agente de IA deve permitir a continuação da conversa em 

todos os canais (Web, Facebook Messenger, WhatsApp). A conversa ao ser 

escalada para um agente humano, o agente humano poderá visualizar os 

diálogos anteriores entre o usuário final e o assistente virtual na mesma 

sessão. O usuário final e o agente humano continuarão se comunicando e 

trocando mensagens via WhatApp. 

4.20.31. Esta solução deverá ser integrada com a ferramenta de ITSM proposta 

pela CONTRATADA com intuito de manter o histórico e registro de todas 

as conversas realizadas pelo chatbot do portal do EPROC. 

4.21. VISTORIA ÀS INSTALAÇÕES DA CONTRATADA 

4.21.1. O CONTRATANTE reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas 

ao local de implantação do Help Desk, a fim de acompanhar o processo de 

implantação; 
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4.21.2. Quando CONTRATADA concluir o serviço de implantação, deverá 

comunicar ao CONTRATANTE, que realizará vistoria final, objetivando 

verificar o cumprimento de todos os requisitos necessários ao início da 

operação. 

 

5. REQUISITOS DA CONTRATAÇÃO (alínea “d”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021) 

5.1. Sustentabilidade /Impacto ambiental 

A contratada deverá sempre adotar o uso racional de recursos e equipamento de 

forma a evitar o desperdício de insumos alinhados com as diretrizes de 

responsabilidade ambiental do CONTRATANTE. Deverão ser cumpridas as exigências 

da Lei nº 12.305 de 2010 que institui a Política Nacional de Resíduos Sólidos – PNRS. 

5.2. Especificação da Garantia Complementar (inc. III, § 1º, art. 40, da Lei nº 14.133/2021)  

Não se aplica. 

5.3. Casos de Mão de Obra Residente: 

5.3.1. ATENDIMENTO AOS PLANTÕES FINS DE SEMANA E FERIADOS 

5.3.1.1. O plantão judiciário, um serviço oferecido pelo CONTRATANTE, 

visa assegurar a rápida e segura apreciação das causas urgentes. Esse 

plantão é realizado das 9 às 19 horas, abrangendo todos os fins de semana 

e feriados. 

5.3.1.2. Durante os plantões judiciários, a CONTRATADA deverá 

disponibilizar técnicos residentes nos edifícios da Capital, conforme a tabela 

abaixo. Eventualmente, por razões técnicas ou falta de infraestrutura, os 

plantões mencionados poderão ser realocados para outros prédios da 

Capital.  

Prédio 

Quantidade de 

Técnicos 

(Nível Pleno) 

Complexo Judiciário “Ministro Mário Guimarães” 

(Fórum da Barra Funda) 

2 

Varas Especiais da Infância e Juventude (Fórum do 

Brás) 

1 

Palácio da Justiça 2 

5.3.1.3. A CONTRATADA deverá atender aos plantões das Comarcas do 

Interior com até 15 (quinze) técnicos plenos sob demanda, presencialmente, 
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por dia de plantão, nas localidades determinadas pelo CONTRATANTE, 

sendo que para as demais localidades os atendimentos deverão ocorrer 

remotamente. 

5.3.1.4. Os plantões das Comarcas do Interior ocorrem geralmente nas 

sedes de todas as Circunscrições Judiciárias, conforme listado na tabela 

abaixo. Em situações excepcionais, por motivos técnicos ou falta de 

infraestrutura, esses plantões podem ser realocados para diferentes 

localidades.  

Circunscrição Cidade  Circunscrição Cidade 

1 Santos  29 Dracena 

2 São Bernardo do 

Campo 

 30 Tupã 

3 Santo André  31 Marilia 

4 Osasco  32 Bauru 

5 Jundiai  33 Jau 

6 Braganca Paulista  34 Piracicaba 

7 Mogi Mirim  35 Lins 

8 Campinas  36 Araçatuba 

9 Rio Claro  37 Andradina 

10 Limeira  38 Franca 

11 Pirassununga  39 Batatais 

12 São Carlos  40 Ituverava 

13 Araraquara  41 Ribeirão Preto 

14 Barretos  42 Jaboticabal 

15 Catanduva  43 Casa Branca 

16 São Jose do Rio 

Preto 

 44 Guarulhos 

17 Votuporanga  45 Mogi das Cruzes 

18 Fernandópolis  46 São José dos 

Campos 

19 Sorocaba  47 Taubaté 

20 Itu  48 Guaratinguetá 

21 Registro  49 Itapeva 

22 Itapetininga  50 São João da Boa 

Vista 

23 Botucatu  51 Caraguatatuba 

24 Avaré  52 Itapecerica da 

Serra 

25 Ourinhos  53 Americana 

26 Assis  54 Amparo 
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Circunscrição Cidade  Circunscrição Cidade 

27 Presidente 

Prudente 

 55 Jales 

28 Presidente 

Venceslau 

 56 Itanhaém 

 

5.3.1.5. A CONTRATADA deverá observar as Leis vigentes para elaboração 
das escalas de trabalho durante os plantões de fins de semana e feriados, 
bem como para que não haja redução de equipe durante os dias úteis. 

5.3.1.6. O CONTRATANTE comunicará a CONTRATADA sobre eventuais 
realocações de plantões bem como para os casos de ausência nos dias de 
serviço.  

5.3.1.7. A CONTRATADA fornecerá ao CONTRATANTE relatório mensal ou 
quando solicitado acerca da presença do total de componentes das equipes 
da contratada.  

5.3.1.8. Cabe a CONTRATADA a gerência de faltas eventuais, registro da 
frequência conforme legislação vigente de forma a não impactar na 
qualidade do serviço medida mensalmente.  

5.3.2. DOS FERIADOS: 

5.3.2.1. Nos feriados do Tribunal de Justiça e emendas de Feriados 
(concedidos pelo Tribunal de Justiça do Estado de São Paulo) os funcionários 
da CONTRATADA trabalharão normalmente, em serviços pré-agendados 
pelo responsável, salvo se houver expressa comunicação pelo Fiscal do 
Contrato sobre a dispensa da prestação dos serviços. 

5.3.2.2. Nos FERIADOS MUNICIPAIS (dia do início e término do ano do 

centenário de fundação do Município e feriados religiosos instituídos pela 

legislação local), ESTADUAIS E NACIONAIS, seguir-se-á a regra geral disposta 

na CLT que veda o trabalho, exceto em Plantões Judiciários. 

5.3.3. DO RECESSO FORENSE 

5.3.3.1. O recesso forense ocorre no período entre 20 de dezembro a 06 

de janeiro (Provimento nº 1948/2012 – Conselho Superior da Magistratura), 

época em que não há expediente nos prédios do Tribunal de Justiça. 

5.3.3.2. Assim, a prestação dos serviços ora avençados ocorrerá até o dia 

19 de dezembro e retornará no dia 07 de janeiro (ou dia útil posterior, caso 

a data caia em final de semana), exceto nos prédios onde houver Plantões 

Judiciários, ou nos casos em que o Fiscal do Contrato solicite expressamente 

a continuidade da prestação dos serviços neste período. 

5.3.3.3. A CONTRATADA deverá efetuar o desconto em Nota Fiscal do mês 

da prestação dos serviços, referente aos dias úteis não trabalhados, 

conforme valor indicado na planilha de composição de custo. 
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6. RECEBIMENTO DO OBJETO 

6.1. Locais de entrega 

Os locais de prestação dos serviços estão listados no ANEXO I-A – LOCALIDADES TJSP. 

Essa relação reflete a situação atual de 2025, podendo, quando da inauguração de novas 

unidades ou exclusões, que venham a ocorrer na estrutura organizacional do contratante, será 

realizado o aditamento contratual. 

7. PRAZO DE ÍNICIO DA PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS/FORNECIMENTO 

7.1. TRANSIÇÃO INICIAL DO CONTRATO: 

7.1.1. A Fase Inicial de Transição do Contrato marca o momento em que a 

CONTRATADA assume a responsabilidade pelos serviços anteriormente 

gerenciados pelo fornecedor anterior, preparando-se para a operação plena e 

eficaz. 

7.1.2. Essa fase inicial representa um período crucial de estabilização, durante 

o qual ocorre a transição suave dos serviços, envolvendo a integração pela 

CONTRATADA dos aspectos operacionais do CONTRATANTE, juntamente com 

o conhecimento e as competências necessárias para garantir a continuidade 

dos serviços. 

7.1.3. Durante os primeiros 90 (noventa) dias corridos após a formalização do 

contrato, será implementado um período designado como Fase de Transição 

Contratual. Nesse intervalo, a CONTRATADA dos serviços deve: 

a) Compreender, analisar e assimilar o ecossistema computacional 

atual, incluindo suas dinâmicas, procedimentos, diretrizes, 

políticas, cultura, normas, planos e programas, entre outros 

aspectos relevantes que devem ser considerados na execução do 

contrato.  

b) Definir as rotinas de serviços e outras atividades essenciais para a 

realização adequada dos serviços contratados. 

7.1.4. Além disso, um aspecto crítico desta fase é o Tratamento do Backlog. A 

CONTRATADA deve abordar de maneira sistemática e eficiente quaisquer 

pendências de serviços, incidentes, solicitações ou atividades não concluídas 

que foram herdadas do fornecedor anterior. Isso envolve uma avaliação 

minuciosa do backlog, priorização com base na relevância e urgência, bem 

como uma ação coordenada para resolver e fechar esses itens pendentes, 

garantindo um começo sólido para a prestação dos serviços. 

7.1.5. Paralelamente, é essencial realizar a Migração de Chamados Pendentes 

provenientes de outros fornecedores. Isso requer um processo detalhado de 

identificação, coleta e avaliação 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 
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que possam ser resolvidos de acordo com os novos padrões de serviço 

estabelecidos. 

7.1.6. As principais ações delineadas no plano de Fase Inicial de Transição do 

Contrato, incluindo o Tratamento do Backlog e a Migração de Chamados 

Pendentes, são organizadas em um cronograma de transição, que estipula 

prazos máximos expressos em dias corridos. Os detalhes dessas atividades e 

os prazos associados são apresentados na tabela abaixo: 

Prazo Evento Responsável 

D  
Dia da assinatura do contrato.  CONTRATADA e 

CONTRATANTE 

D+5  

Reunião inicial de alinhamento entre a equipe técnica do 
CONTRATANTE e a CONTRATADA objetivando identificar 
as expectativas, nivelar os entendimentos e esclarecer 
dúvidas acerca da execução dos serviços. 

CONTRATADA e 
CONTRATANTE 

D+5  
Apresentação do preposto administrativo, responsável 
técnico e supervisores (N2 e N3).  

CONTRATADA  

D+5  Apresentação do plano de fiscalização, fiscais e gestores.  CONTRATANTE  

D+10 

Apresentação do projeto de transição, respeitando os 
marcos de entrega definidos nesta tabela, 
contemplando:  

• Escopo;  

• Matriz de Responsabilidades – Matriz RACI;  

• Cronograma de atividades com marcos de 
controle que permitam a verificação de execução 
do cronograma;  

• Análise de Riscos;  

• Plano de Contingência;  

• Plano de Comunicação e Divulgação; e  

• Critérios de aceitação. 

CONTRATADA 

D+10 Apresentação da equipe técnica, devidamente qualificada  CONTRATADA  

D+20 
Elaboração de fluxo para validação e ateste dos serviços CONTRATADA e 

CONTRATANTE 

D+30  
Apresentação do plano de comunicação contendo todos 
os contatos para acionamento, seja de terceiros, ou de 
equipe própria.  

CONTRATADA  

D+30 
Análise e assimilação do ambiente computacional, 
diretrizes e procedimentos. 

CONTRATADA 

D+45 
Implementação de processos alinhados com os requisitos 
do contrato. 

CONTRATADA 

D+60 
Estabelecimento de rotinas e procedimentos para a 
execução dos serviços. 

CONTRATADA e 
CONTRATANTE 
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Prazo Evento Responsável 

D+90 
Avaliação e resolução de pendências de serviços herdados 
do fornecedor anterior. 

CONTRATADA e 
CONTRATANTE 

D+90 
Configuração e parametrização da solução de 
Gerenciamento de chamados, para a adequada prestação 
dos serviços de acordo com os requisitos definidos.  

CONTRATADA 

D = Dia da assinatura do contrato. 
 

7.1.7. Esta lista de atividades não é exaustiva, ficando a cargo da CONTRATADA 

detalhar todas as atividades em seu projeto de transição. 

7.1.8. Caso haja necessidade de retificações após a validação do 

CONTRATANTE, a CONTRATADA deverá realizar os ajustes em até 5 (cinco) 

dias corridos, após a comunicação/notificação. 

7.1.9. Durante o período de transição, a CONTRATADA deverá manter equipe 

suficiente para executar as atividades prevista na contratação. 

7.1.10. A CONTRATADA poderá implantar soluções, mediante aprovação do 

CONTRATANTE e sem ônus adicionais, quando necessárias para melhoria na 

qualidade dos serviços, geração de indicadores mais aprimorados ou para o 

adequado atendimento dos requisitos exigidos no Termo de Referência. 

7.1.11. Nesta situação, o CONTRATANTE deverá possuir total acesso para 

auditoria nas ferramentas oferecidas pela CONTRATADA. 

7.1.12. Não serão aplicados os redutores constantes na Tabela de Ocorrências 

(item 13.5.4.2) do presente termo, nos primeiros 90 (noventa) dias corridos do 

início da operação plena da Central de Serviços, desde que o índice de 

cumprimento não seja inferior a 90% do estipulado. 

7.2. EXPECTATIVAS PÓS TRANSIÇÃO INICIAL 

7.2.1. Ao fim do período estabelecido para o plano de transição é esperado que 

as seguintes premissas estejam atendidas: 

a. Equipe técnica devidamente qualificada, atendendo a 

todos os requisitos exigidos; 

b. Ferramenta de Gestão de Chamados completamente 

validada, atendendo aos requisitos para a adequada 

atuação; 

c. Plano de comunicação elaborado, contendo todos os 

contatos para acionamento, seja de terceiros, ou de 

equipe própria; 

d. Base de conhecimento totalmente atualizada e 

homologada; 
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e. Catálogo de serviços totalmente validado na ferramenta 

de Gestão de Chamados;  

f. Regras de níveis mínimos de serviço funcionais e validadas. 

7.3. ENCERRAMENTO DE CONTRATO 

7.3.1. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como todo material, 

configurações ou informação produzida, atualizada e/ou utilizada para a 

execução dos serviços contratados, deverão ser disponibilizados ao 

CONTRATANTE, 90 (noventa) dias antes da finalização do contrato. 

7.3.2. O material a ser disponibilizado pela CONTRATADA deverá incluir a 

versão atualizada do Catálogo de Serviços, Relatórios de Acompanhamento, 

Scripts de Atendimento, manuais e Relatórios dos Serviços Prestados, 

configurações, fluxos etc., visando o menor impacto para o CONTRATANTE. 

7.3.3. Para isto, um Plano de Transição, endereçando todas as atividades 

necessárias para a completa transição, deverá ser entregue ao CONTRATANTE 

pela CONTRATADA, 90 (noventa) dias antes da finalização do CONTRATO. 

7.3.4. No Plano de Transição deverão estar identificados todos os 

compromissos, papéis e responsabilidades, artefatos e atividades, a data de 

início da transição, o tempo necessário e a identificação de todos os envolvidos 

com a transição. 

7.3.5. Será de inteira responsabilidade da CONTRATADA a elaboração e a 

execução do Plano de Transição, bem como a garantia do repasse bem-

sucedido de todas as informações necessárias para a continuidade dos serviços 

de N2 pelo CONTRATANTE. 

7.3.6. É de responsabilidade do CONTRATANTE, a disponibilidade dos recursos 

qualificados identificados no Plano de Transição como receptores dos serviços. 

7.4. A CONTRATADA se sujeitará às sanções administrativas cabíveis, caso não coopere 

ou retenha qualquer informação solicitada pelo CONTRATANTE, que venha a 

prejudicar o andamento da transição dos serviços para um novo prestador. 

7.5. Sanção Administrativa (Multa) (item 14, pag. 41, GUIA CNJ) 

7.5.1. A CONTRATADA terá o prazo estipulado no item 11.1.1 do Edital, após 

regular notificação pelo CONTRATANTE, para a assinatura do CONTRATO. 

7.5.2. Caso não o faça neste prazo, poderá ser aplicada multa de 0,5% por dia, 

incidente sobre o valor da contratação, até o limite de 30% (trinta por cento), 

mediante processo administrativo garantira a ampla defesa. 

7.5.3. Na hipótese da ocorrência de quaisquer infrações contratuais ou legais, 

especialmente de inadimplemento de obrigação pela Contratada, esta estará 

sujeita às sanções previstas nos artigos 155 e 156, ambos da Lei nº 14.133, de 

1º de abril de 2021 garantida a ampla defesa.  
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7.5.4. Independente de outras sanções legais e das cabíveis penais, pela 

inexecução total ou parcial da contratação, a administração poderá, garantida 

a prévia defesa, aplicar à empresa contratada, segundo a extensão da falta 

cometida no limite de 20% a 30%, as seguintes sanções: 

7.5.4.1. Advertência, por escrito, nas hipóteses de execução irregular da 

contratação, fora dos padrões técnicos que não resulte em prejuízo para o 

serviço deste Tribunal de Justiça; 

7.5.4.2. Aplicação de multa administrativa além da glosa calculada no item 

13.4 e 13.5: 

7.5.4.2.1. 0,5% ao dia sobre o valor total do Contrato, no caso de 

atraso injustificado para o início da prestação do serviço, limitado a 

incidência de 10 (dez) dias, sem prejuízo da rescisão unilateral do 

contrato pelo TJSP. Caso ocorra o descumprimento da obrigação por 

prazo superior, poderá ser caracterizada a inexecução total do contrato; 

7.5.4.2.2. 1% ao dia sobre o valor mensal do Contrato de Prestação 

de Serviço, no caso de atraso na entrega do Projeto de Adequação da 

Base de Conhecimento, limitado a incidência de 15 (quinze) dias. Caso 

ocorra o descumprimento da obrigação por prazo superior, poderá ser 

caracterizada a inexecução parcial do contrato; 

7.5.4.2.3. Deixar de prestar, suspender ou interromper os serviços 

solicitados, salvo por motivo de força maior ou casos previstos neste 

Termo de Referência. Multa de 0,5% sobre o valor mensal do contrato, 

por ocorrência; 

7.5.4.2.4. Permitir a presença de funcionário sem uniforme ou 

crachá nos locais de prestação de serviço. Multa de 0,5% sobre o valor 

mensal do contrato, por ocorrência; 

7.5.4.2.5. 0,5% do valor total, ao dia de suspensão ou interrupção, 

total ou parcial do serviço, salvo motivo de força maior, caso fortuito ou 

autorização do fiscal, dos serviços de instalação / configuração / suporte 

técnico, limitado ao total de 10% 

7.5.4.2.6. A critério da Administração, a empresa licitante poderá 

ficar impedida de licitar e contratar com o TJSP pelo prazo máximo de 

até 03 (três) anos, com fundamento no Art. 156, parágrafo 4º, da Lei 

14.133/2011, se convocado dentro do prazo de validade da sua 

proposta, não iniciar os serviços, deixar de entregar ou apresentar 

documentação falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da 

execução de seu objeto, não mantiver a proposta, comportar-se de 

modo inidôneo ou cometer fraude fiscal, sem prejuízo das multas 

previstas no contrato. 
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7.6. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano de Transição, a 

CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esforço que necessite dedicar à 

completa transição, sem ônus para o CONTRATANTE. 

 

8. MODELO DE EXECUÇÃO DO OBJETO (alínea “e”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021) 

8.1. Com a nova contratação dos serviços prestados atualmente pelo contrato de Help 

Desk, espera-se alcançar os seguintes resultados: 

8.1.1. Aumento da qualidade dos serviços de TIC: Proporcionando suporte 

técnico mais eficaz e soluções tecnológicas avançadas. 

8.1.2. Celeridade na execução dos serviços prestados: Reduzindo os tempos de 

resposta e resolução de problemas. 

8.1.3. Padronização dos atendimentos: Assegurando uma abordagem 

consistente e uniforme para a resolução de problemas. 

8.1.4. Otimização dos recursos: Maximizando a alocação eficiente de recursos 

técnicos e reduzindo custos operacionais. 

8.1.5. Aderência aos padrões e melhores práticas de mercado: Mantendo-se 

atualizado com as inovações e garantindo qualidade. 

8.1.6. Geração de indicadores e performance para tomada de decisão: 

Facilitando a avaliação e melhoria contínua dos serviços. 

8.1.7. Satisfação dos usuários e usuárias do TJSP: Oferecendo suporte técnico 

ágil, eficiente e padronizado para um alto nível de satisfação. 

8.1.8. CONTRATADA será avaliada mensalmente pelo(s) Fiscal(is) do Contrato, 

adotando-se os Indicadores de desempenho e níveis de serviço a seguir 

estabelecidos, contemplando 3 (três) grupos de indicadores abrangendo: 

8.1.9. DESEMPENHO - velocidade na execução do processo; 

8.1.10. QUALIDADE - atender aos objetivos esperados; e 

8.1.11. ADERÊNCIA - medida de adoção do processo. 

8.2. A CONTRATADA deverá disponibilizar em seu Software de atendimento os 

indicadores de desempenho acima relacionados para que seja possível o seu 

acompanhamento por parte do CONTRATANTE. 

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAÇÃO (Item 8, pag. 33 do Guia 2022 de Contrações 

de TIC do Poder Judiciário, versão 4.0) 

9.1. A estimativa do valor da contratação é de R$ 393.720.261,00 (trezentos e noventa e 
três milhões setecentos e vinte mil duzentos e sessenta e um reais).  

P
ar

a 
ve

rif
ic

ar
 a

 a
ut

en
tic

id
ad

e 
de

st
a 

có
pi

a 
im

pr
es

sa
, a

ce
ss

e 
o 

si
te

 h
ttp

s:
//e

sa
j.t

js
p.

ju
s.

br
/a

te
nd

im
en

to
/a

br
irC

on
fe

re
nc

ia
D

oc
O

rig
in

al
.d

o 
e 

in
fo

rm
e 

o 
pr

oc
es

so
 2

02
5/

00
07

04
06

 e
 o

 c
ód

ig
o 

9S
S

7V
86

P
.

O
 o

rig
in

al
 d

es
te

 d
oc

um
en

to
 é

 e
le

tr
ôn

ic
o 

e 
fo

i a
ss

in
ad

o 
di

gi
ta

lm
en

te
 p

or
 F

LA
V

IO
 V

E
S

T
R

I (
19

/0
9/

25
),

 F
E

R
N

A
N

D
O

 A
N

T
O

N
IO

 T
O

R
R

E
S

 G
A

R
C

IA
 (

17
/0

9/
25

).

2763



T R I B U N A L  D E  J U S T I Ç A  D E  S Ã O  P A U L O  

 

 
IT2B – Contrato nº 000.258/2025/CT 

pág. 128 de 246 

10. ADEQUAÇÃO ORÇAMENTÁRIA (alínea “j”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021) 

10.1. A adequação orçamentária está demonstrada no item 16.15 do Edital. 

11. FORMA E CRITÉRIOS DE SELEÇÃO DO FORNECEDOR (alínea “h”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 

14.133/2021) 

11.1. O fornecedor será selecionado por meio da realização de procedimento de licitação, 

na modalidade pregão, sob a forma eletrônica, com adoção do critério de julgamento 

pelo menor preço, modo de disputa aberto. 

12. RESPONSABILIDADES (item 13, pag. 36 do GUIA CNJ) 

12.1. OBRIGAÇÕES DO CONTRATANTE:  

12.1.1. Acompanhar e fiscalizar a execução do contrato por meio de funcionários 

especialmente designados para os papeis de fiscais técnicos, que anotarão em 

registro próprio todas as ocorrências relacionadas com a execução, sob os 

aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando quaisquer fatos que 

exijam medidas corretivas por parte da CONTRATADA; 

12.1.2. Recusar os serviços e/ou equipamentos que não estejam de acordo com 

as especificações constantes deste Termo de Referência e seus anexos; 

12.1.3. Prestar informações e os esclarecimentos que venham a ser solicitados 

pela CONTRATADA, relativos ao objeto da CONTRATAÇÃO; 

12.1.4. Efetuar o pagamento à CONTRATADA no prazo estabelecido neste Termo 

de Referência, após o ateste da respectiva nota fiscal/fatura; 

12.1.5. Fiscalizar a execução da contratação, bem como as obrigações assumidas 

pela CONTRATADA por meio de servidor denominado fiscal do contrato; 

12.1.6. Manifestar-se formalmente em todos os atos relativos à execução do 

contrato, em especial, aplicação de sanções e alterações; 

12.1.7. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Serviço ou 

de Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios estabelecidos no Termo 

de Referência; 

12.1.8. aplicar à CONTRATADA as sanções administrativas regulamentares e 

contratuais cabíveis, comunicando os órgãos competentes; 

12.1.9. liquidar o empenho e efetuar o pagamento à CONTRATADA, dentro dos 

prazos preestabelecidos em contrato; 

12.1.10. comunicar à CONTRATADA todas e quaisquer ocorrências relacionadas 

com o fornecimento da solução de Tecnologia da Informação e Comunicação 

(TIC); 
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12.1.11. definir produtividade ou capacidade mínima de fornecimento da solução 

de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) por parte da CONTRATADA, 

com base em pesquisas de mercado, quando aplicável; 

12.1.12. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da 

solução de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) sobre os diversos 

artefatos e produtos produzidos em decorrência da relação contratual, 

incluindo a documentação, o código-fonte de aplicações, os modelos de dados 

e as bases de dados, pertençam à Administração; 

12.1.13. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em 

conformidade com a proposta aceita; 

12.1.14. Comunicar à CONTRATADA para que emita Nota Fiscal ou Fatura com o 

valor exato dimensionado pela fiscalização, com base na Avaliação de 

Resultado. 

12.2. OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA  

12.2.1. A CONTRATADA deverá indicar prepostoErro! Fonte de referência não 

encontrada.Erro! Fonte de referência não encontrada.Erro! Fonte de 

referência não encontrada. por escrito, conforme Erro! Fonte de referência 

não encontrada.B - INDICAÇÃO DE PREPOSTO, na data de assinatura do 

contrato. O preposto deverá ter poderes de representação suficientes para 

prestar soluções a quaisquer assuntos relacionados à execução do ajuste, bem 

como deverá estar capacitado para gerenciar, de forma eficaz e preordenada 

à obtenção dos resultados pretendidos pelo CONTRATANTE, os recursos 

humanos e materiais disponíveis em cada evento; 

12.2.2. Manter durante todo o período de vigência do contrato, todas as 

condições que ensejaram a contratação; 

12.2.3. A CONTRATADA não poderá veicular publicidade acerca dos serviços 

contratados, sem prévia autorização, por escrito, do CONTRATANTE; 

12.2.4. O CONTRATANTE deve ser comunicado pela CONTRATADA, por escrito, 

sobre qualquer anormalidade verificada na entrega dos componentes e 

prestar ao Órgão os devidos esclarecimentos, sempre que for solicitado; 

12.2.5. Sempre que necessário, a CONTRATADA deverá prestar todas as 

informações solicitadas pelo CONTRATANTE com referência ao objeto 

adquirido; 

12.2.6. Atender prontamente quaisquer orientações e exigências da Equipe de 

Fiscalização do Contrato, inerentes à execução do objeto contratual; 

12.2.7. Executar, fielmente, o objeto contratado, de acordo com as normas 

legais, em conformidade com a proposta apresentada e nas orientações do 

CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade e boas práticas 

na manutenção do produto objeto deste Termo de Referência e seus anexos 

(se houver); 
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12.2.8. Todos os funcionários e funcionárias da CONTRATADA quando atuando 

nas dependências do CONTRATANTE deverão sempre estar identificados 

através de uniformes e/ou crachás padronizados, que serão fornecidos pela 

CONTRATADA, além de zelar pela boa apresentação e normas de 

comportamento; 

12.2.8.1. Camisa polo azul-escura ou preta com manga até o 

cotovelo e com a costura ou impressão visível do logotipo da CONTRATADA 

na altura do peito. Calça Social ou Jeans, azul-escura ou preta. Sapato, 

Sapatênis ou tênis, azul-escuro ou preto. Agasalho de frio, na cor azul-escuro 

ou preto, sem touca, com manga até o pulso e com a costura ou impressão 

visível do logotipo da CONTRATADA na altura do peito; 

12.2.8.2. A CONTRATADA deverá se responsabilizar pelo 

fornecimento de uniformes completos para seus empregados para uso 

durante a execução dos serviços, sendo os mesmos de primeira qualidade e 

em quantidade suficiente, mínimo de 02 (dois) jogos completos, inclusive 

com agasalho, os quais deverão ser trocados a cada 06 (seis) meses, 

resguardado ao CONTRATANTE exigir, a qualquer momento, a substituição 

daqueles que não atendam às condições mínimas de apresentação; 

12.2.8.3.  Os funcionários e funcionárias da CONTRATADA, para os 

ambientes específicos indicados pelo CONTRATANTE, deverão usar 

uniforme social fornecidos pela CONTRATADA, sem prejuízo das 

características indicadas em 12.2.8; 

12.2.8.4. Camisa social azul-escura ou preta de manga longa e com 

a costura ou impressão visível do logotipo da CONTRATADA na altura do 

peito. Calça Social azul-escura ou preta. Sapato ou sapatênis azul-escuro ou 

preto. Meias pretas. Agasalho de frio estilo Suéter azul-escuro ou preto e 

com a costura ou impressão visível do logotipo da CONTRATADA na altura 

do peito; 

12.2.8.5. A CONTRATADA deverá se responsabilizar pelo 

fornecimento de uniformes completos para seus empregados para uso 

durante a execução dos serviços, sendo os mesmos de primeira qualidade e 

em quantidade suficiente, mínimo de 02 (dois) jogos completos, inclusive 

com agasalho, os quais deverão ser trocados a cada 06 (seis) meses, 

resguardado ao CONTRATANTE exigir, a qualquer momento, a substituição 

daqueles que não atendam às condições mínimas de apresentação; 

12.2.8.6. Essas vestimentas estilo social só serão necessárias para as 

localidades: 

12.2.8.6.1. Palácio da Justiça; 

12.2.8.6.2. Rua Conde de Sarzedas, 38; 
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12.2.8.6.3. Rua Conde de Sarzedas, 62/100; 

12.2.8.6.4. GADE – Criminal; 

12.2.8.6.5. GADE – MMDC (Av. Ipiranga). 

12.2.8.7. Nenhuma das peças do vestuário deverá ter qualquer 

defeito, buraco, cortes ou rasgos de qualquer tipo e deverão estar limpos e 

apresentáveis; 

12.2.8.8. Os uniformes deverão ser repostos quando desbotados ou 

gastos; 

12.2.8.9. Todos os custos referentes a uniforme serão de 

responsabilidade da CONTRATADA; 

12.2.8.10. O uso de peças dos uniformes diferentes das relacionadas 

acima poderão ser feitas apenas para garantir a liberdade religiosa do 

funcionário ou funcionária, sendo o mais próximo possível do padrão exigido 

e sob anuência do CONTRATANTE. 

12.2.9. Reparar quaisquer danos diretamente causados ao contratante ou a 

terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou 

empregados, em decorrência da relação contratual, não excluindo ou 

reduzindo a responsabilidade da fiscalização ou o acompanhamento da 

execução dos serviços pelo contratante; 

12.2.10. Propiciar todos os meios necessários à fiscalização do contrato pelo 

CONTRATANTE, cujo representante terá poderes para sustar o fornecimento, 

total ou parcial, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida 

necessária; 

12.2.11. Quando especificada, manter, durante a execução do contrato, equipe 

técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e 

qualificados para fornecimento da solução de Tecnologia da Informação e 

Comunicação (TIC); 

12.2.12. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade mínima de 

fornecimento da solução de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) 

durante a execução do contrato; e 

12.2.13. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solução 

de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) sobre os diversos artefatos 

e produtos produzidos em decorrência da relação contratual, incluindo a 

documentação, os modelos de dados e as bases de dados à Administração. 

12.2.14. Deverá ser apresentado ao gestor(a) do contrato, quando da assinatura 

do contrato, a Declaração do fabricante do software de ITSM proposto pela 

proponente, que a empresa é parceiro com experiência de pelo menos 3 (três) 

anos em Revenda, Implantação, Sustentação e Suporte, não podendo ser nível 

iniciante na parceria com a empresa fabricante. 
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12.3 SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO 

12.3.1. A CONTRATADA deverá atender aos seguintes requisitos mínimos de 

segurança da informação: 

 

12.3.1.1. A CONTRATADA deverá assinar o Termo de Confidencialidade 

ANEXO I-i - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E PROTEÇÃO DE 

DADOS; 

12.3.1.2. Os profissionais da CONTRATADA deverão assinar modelo 

ANEXO I-D - TERMO DE RESPONSABILIDADE E SIGILO, 

cabendo a todos os profissionais zelar pelo sigilo e 

confidencialidade das informações durante a vigência do 

contrato e após o desligamento da empresa; 

12.3.1.3. Obedecer aos critérios, padrões, normas e procedimentos 

operacionais adotados pelo CONTRATANTE; 

12.3.1.4. Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e 

administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse 

do CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar 

conhecimento em razão da execução do objeto a ser 

contratado devendo orientar seus empregados nesse sentido 

dando-lhes ciência da Resolução que trata da Política de 

Segurança da Informação do CONTRATANTE; 

12.3.1.5. Promover o afastamento, no prazo máximo de 24 (vinte e 

quatro) horas após o recebimento da notificação por e-mail, 

de qualquer dos seus recursos técnicos que não 

correspondam aos critérios de confiança ou que perturbem a 

ação da equipe de fiscalização do CONTRATANTE; 

12.3.1.6. O pedido de afastamento será motivado e justificado pelo 

CONTRATANTE; 

12.3.1.7. Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, 

instrumentos e equipamentos disponibilizados para a 

execução dos serviços, não cabendo ao CONTRATANTE 

qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, 

furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer; 

12.3.1.8. Manter em caráter confidencial, mesmo após o término do 

prazo de vigência ou rescisão do contrato, as informações 

relativas à política de segurança, as configurações de 

hardware e de softwares, as informações relativas ao 

processo de instalação, configuração e adaptações de 

produtos, ferramentas e equipamentos, bem como as 

informações relativas ao processo de implementação dos 
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mecanismos de criptografia e autenticação no ambiente do 

CONTRATANTE; 

12.3.1.9. Executar todos os testes de segurança necessários e definidos 

na legislação pertinente; 

12.3.1.10. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de 

segurança e disciplina instituídos pelo CONTRATANTE, 

durante o tempo de permanência nas suas dependências; 

12.3.1.11. Todas as informações obtidas ou extraídas pelo CONTRATADA 

quando da execução dos serviços deverão ser tratadas como 

confidenciais, sendo vedada qualquer divulgação a terceiros, 

devendo a CONTRATADA zelar por si e por seus sócios, 

empregados e subcontratados, pela manutenção do sigilo 

absoluto obre os dados, informações, documentos, 

especificações técnicas e comerciais de que eventualmente 

tenham conhecimento ou acesso em razão dos serviços 

executados; 

12.3.1.12. A CONTRATADA responderá solidariamente com seus 

agentes empregados e prepostos, no caso de violação do 

compromisso de confidencialidade ora assumido; 

12.3.1.13. O acesso à informação sigilosa será restrito ao funcionário 

alocado para a execução dos SERVIÇOS; 

12.3.1.14. Não devendo este repassar a outros funcionários da 

CONTRATADA sem prévia autorização do CONTRATANTE; 

12.3.1.15. A CONTRATADA deverá restituir imediatamente ao 

CONTRATANTE, quando do término do serviço ou quando for 

solicitada, qualquer informação deste. Em caso de perda de 

quaisquer informações, a CONTRATADA deverá notificar por 

escrito ao CONTRATANTE, imediatamente. 

12.4. REQUISITOS DE QUALIFICAÇÃO PROFISSIONAL 

12.4.1. Os(As) profissionais da CONTRATADA que participarão diretamente na 

execução dos serviços devem possuir a capacitação necessária para 

desempenhar as atividades conforme descritas nos itens anteriores. 

12.4.2. A tabela a seguir apresenta as competências exigidas para cada serviço, 

delineando os requisitos mínimos que incluem certificados, certificações 

oficiais e experiência profissional necessários para o cumprimento eficaz de 

cada uma dessas competências: 
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PERFIL EXIGIDO 

C
EN

TR
A

L 
D

E 
A

T
EN

D
IM

EN
TO

 

P
R

IM
EI

R
O

 N
ÍV

EL
 

(S
U

P
O

R
TE

 B
Á

SI
C

O
) 

Formação do atendente do 0800: 

• Ensino médio completo ou equivalente; 

• Boa fluência verbal; 

• Habilidade no relacionamento interpessoal; 

• Conhecimento básico em rede (internet, e-mail, configuração de Proxy, 

Compartilhamento); 

• Conhecimento básico em sistema operacional Windows (a partir da 

versão 7); 

• Conhecimento básico de softwares comerciais como o pacote Microsoft 

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

Internet Explorer e Mozilla FireFox; 

• Conhecimento básico em suporte de microcomputadores e impressoras; 

• Conhecimento em Segurança da Informação (poderá ter como base a 

Cartilha de Segurança do CERT.BR, disponível em 

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

• Certificado de participação no curso Suport Center Analyst ministrado 

pelo HDI, ou por profissional devidamente certificado e habilitado; 

• No mínimo um profissional por turno com: 

✓ Certificado em MDAA (Microsoft Certified Modern Desktop 

Administrator) ou superior. 
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C
A

) 

Formação voltada à Microinformática e Rede 

• Ensino superior completo ou cursando na área de Tecnologia da 
Informação, Direito ou Administração. 

• Boa fluência verbal; 

• Habilidade no relacionamento interpessoal; 

• Conhecimento avançado em internet e correio eletrônico; 

• Conhecimento avançado em sistema operacional Windows (7 e superior); 

• Conhecimento avançado na instalação e configuração de ativos de rede; 

• Conhecimentos avançados em instalação e manutenção de cabeamento 
estruturado; 

• Conhecimento avançado em manutenção de hardware; 

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

• Conhecimento em Segurança da Informação (poderá ter como base a 
Cartilha de Segurança do CERT.BR, disponível em 
http://cartilha.cert.br/livro); 

• Experiência comprovada de no mínimo 3 anos; 

• Possuir, no mínimo, um dos seguintes certificados ou superior: 

✓ Certificado CompTIA A+ (Core Hardware e/ou Operating)   
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PERFIL EXIGIDO 
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Formação voltada à Microinformática e Rede 

• Corpo técnico certificado responsável pela gestão dos técnicos 
residentes. 

• Possuir, no mínimo, os seguintes certificados ou superior: 

✓ Microsoft Certified: Modern Desktop Administrator Associate 

✓ Cisco Certified Support Technician (CCST) 

✓ CompTIA A+ 

• Curso superior completo ou cursando em Tecnologia da informação; 

• Curso complementar em microinformática e redes de computadores; 

• Conhecimentos avançados na instalação/configuração de 
microinformática; 

• Conhecimentos avançados em instalação/configuração de ativos de rede; 

• Conhecimentos avançados em instalação/manutenção de cabeamento 
estruturado e vibra ótica; 

• Conhecimento avançado em manutenção hardware; 

• Conhecimento avançado Pacote Office; 

• Experiência comprovada de 3 anos no regime CLT. 
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• Formação: No mínimo Nível Técnico completo em Telecomunicações, 
Eletrônica, Eletrotécnico ou similar. Desejável superior em curso, em 
Ciências da Computação, Engenharia de Telecomunicações, Engenharia 
Eletrônica ou similar; 

• Perfil Técnico: Experiência com: traceroute, telnet, roteamento estático, 
usuário rede WAN, ARP, Ethernet, VLAN, Trunk, IP; 

• Características Obrigatórias: Conversação, leitura e escrita em Inglês; 

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

• Conhecimentos avançados nos sistemas operacionais Windows e Linux 
para servidores;  

• Conhecimentos básicos sobre o funcionamento de servidores de internet, 
banco de dados, arquivos e impressão em ambientes de alta 
disponibilidade, autoridades certificadoras, computação em nuvem e 
hardware de servidores;  

• Desejável conhecimento da ferramenta Microsoft System Center 
Operations Manager e Azure. 
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Formação voltada à Rede e Microinformática 

• Curso superior completo ou cursando em Tecnologia da informação; 

• Identificação de tipos de cabos e conectores; 

• Acessórios e ferramentas para cabeamentos;  

• Lançamento e identificação de cabos;  

• Conectorização de cabeamento em equipamentos de TI;  

• Esteiramento de TI;  

• Instalações de equipamentos de TI;  

• Inventário de equipamentos e componentes;  

• Testes em cabos e conexões de cobre e fibra;  

• Pacote MS Office;  

• Configurações básicas de equipamentos; 

• Comandos básicos para troubleshooting;  

• Equipamentos: Switch, router, firewall, balanceadores;  

• Organização da ocupação de racks; e 

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

Certificados: 

• ITIL; 

• Cabeamento Estruturado e fibra ótica; 

• TCP/IP básico; 

• Cabeamento Inteligente; 

• Topologia de redes SAN e LAN – Básico; e 

• Normas de cabeamento. 

Experiência: 
 

• Mínimo de 2 anos. 
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Formação do Linguista Computacional: 

• Curso superior completo ou cursando graduação em Tecnologia da 
Informação e/ou Ciências de Dados e/ou Administração e/ou  Ciência da 
Computação e/ou Redes e/ou Telecomunicações 

• Certificação Itil Foundation V3 ou Superior; 

• Conhecimento básico de inglês; 

• Boa fluência verbal; 

• Habilidade no relacionamento interpessoal; 

• Conhecimento básico em sistema operacional Windows (a partir da 
versão 7); 

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

• Conhecimento em Segurança da Informação (poderá ter como base a 
Cartilha de Segurança do CERT.BR, disponível em 
http://cartilha.cert.br/livro);  

• Possuir no mínimo as seguintes experiências: 

✓ 3 anos de experiência em atendimento a Service Desk ou Central de 
Serviços; e 

✓ 3 anos de experiência como curador. 
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Formação do Especialista de Configuração e Integração de Ferramentas de 
Gerenciamento de Serviços: 

• Curso superior completo ou cursando graduação em Tecnologia da 

Informação e/ou Ciências de Dados e/ou Administração e/ou Ciência da 

Computação e/ou Redes e/ou Telecomunicações 

• Conhecimento básico de inglês; 

• Boa fluência verbal; 

• Habilidade no relacionamento interpessoal; 

• Conhecimento básico de softwares comerciais como o pacote Microsoft 

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

Internet Explorer, Edge e Mozilla FireFox; 

• Conhecimento em Segurança da Informação (poderá ter como base a 

Cartilha de Segurança do CERT.BR, disponível em 

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

• Experiência de 5 anos na configuração da ferramenta de Gerenciamento 

de Serviços a ser adotada;  

• Pró ativo, capaz de identificar e implementar novas soluções e 

customizações; 

• Conhecimentos gerais em ferramentas de gerenciamento de serviços de 

mercado (tais como MS Service Manager entre outras), com o objetivo de 

atuar em conjunto com outras equipes na integração entre as 

ferramentas utilizadas no Tribunal de Justiça; 

• Conhecimento em processos de gerenciamento de serviços de TIC; 

• Experiência de 5 anos na configuração da ferramenta de Gerenciamento 

de Serviços a ser adotada, compreendendo os ambientes de 

Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Mudanças, 

Gerenciamento de Serviços/Requisições, Gerenciamento de Nível de 

Serviço entre outros;  

• Conhecimentos no processo de gestão de mudanças de TIC de acordo 

com as melhores práticas do ITIL 

• Experiência na criação/alteração de fluxos/templates; 

• Experiência no Gerenciamento do andamento das GMUDs em ferramenta 

de gestão de mudanças de TIC 

• Conhecimentos na execução do ciclo PDCA do processo de gestão de 

mudanças (Melhoria contínua do processo) 

• Colaborar na elaboração de planos de melhoria da gestão de mudanças 

• Experiência no gerenciamento das permissões e acessos dos usuários à 

ferramenta de gestão de mudanças de TIC a ser utilizada; 

• Apoiar a administração da ferramenta de gestão de mudanças de TIC 

• Manter indicadores de processo atualizados 

• Experiência na Execução de ações para saneamento das solicitações de 

mudanças de TIC 

• Possuir no mínimo as seguintes experiências: 

✓ 5 anos de experiência em configuração de ferramentas de 

gerenciamento de serviços de TIC 

• Possuir no mínimo os seguintes Cursos ou Certificações: 

• Certificação ITIL v3; 

• Certificações ou Acreditações do fabricante no Software de atendimento 
a ser adotado pela CONTRATADA. 
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Formação do Especialista de Processos ITIL: 

• Nível superior completo na área de Tecnologia da Informação e/ou 
Ciências de Dados e/ou Ciência da Computação e/ou Redes e/ou 
Telecomunicações; 

• Pós-graduação relacionada à área de especialidade; 

• Conhecimento básico de inglês; 

• Boa fluência verbal; 

• Habilidade no relacionamento interpessoal; 

• Conhecimento básico de softwares comerciais como o pacote Microsoft 
Office Suite, Google Chrome, Microsoft Internet Explorer, Edge e Mozilla 
FireFox; 

• Conhecimento em Segurança da Informação (poderá ter como base a 
Cartilha de Segurança do CERT.BR, disponível em 
http://cartilha.cert.br/livro);  

• Experiência na configuração e gestão da ferramenta de Gerenciamento 
de Serviços a ser adotada;  

• Experiência no mapeamento/revisão de processos com base na biblioteca 
ITIL, compreendendo o Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de 
Mudanças, Gerenciamento de Serviços/requisições, Gerenciamento de 
Nível de Serviço entre outros; 

• Experiência na gerência do processo de gestão de mudanças de TIC de 
acordo com as melhores práticas do ITIL; 

• Conhecimento sobre a manutenção da estrutura de Gestão de Mudanças; 

• Conhecimento sobre a Criação de fluxos/templates de serviços, 
incidentes e mudanças; 

• Experiência na execução do ciclo PDCA do processo de gestão de 
mudanças (Melhoria contínua do processo); 

• Experiência com a elaboração de planos de melhoria da gestão de 
mudanças, catálogo de serviços, gestão de incidentes entre outros; 

• Possuir no mínimo as seguintes experiências: 

✓ 3 anos de experiência em definição de processos e consultoria ITIL 

✓ 3 anos de experiência em configuração de ferramentas de 
gerenciamento de serviços de TIC no Software de atendimento a ser 
adotado pela CONTRATADA. 

• Possuir no mínimo os seguintes Cursos e Certificações:  

✓ Certificação ITIL v3;  

✓ ISO/IEC 20000 Foundation; 

✓ Certificações ou acreditações do fabricante no Software de 
atendimento a ser adotado pela CONTRATADA. 
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) Formação do Engenheiro de Dados 

• Graduação (obrigatório): Engenharia da Computação, Ciência da 
Computação, Sistemas de Informação, Estatística, Matemática 
Computacional ou áreas correlatas. 

• Pós-graduação/MBA (desejável): 

• Foco em Engenharia de Dados, Big Data, Ciência de Dados, Análise de 
Dados, Inteligência Artificial ou disciplinas relacionadas. 

• Cursos complementares: 

• Conhecimentos em bancos de dados, Big Data, cloud computing, 
arquitetura de dados, engenharia de software e programação distribuída. 

• Perfil analítico: Forte capacidade de análise e resolução de problemas 
complexos em ambientes de dados. 
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PERFIL EXIGIDO 

• Sólida experiência em arquiteturas de dados: Grande domínio sobre 
design, construção e manutenção de arquiteturas de dados escaláveis, 
confiáveis e seguras. 

• Proatividade e liderança técnica: Atuação ativa na tomada de decisões 
técnicas, influência no time e suporte a engenheiros menos experientes. 

• Foco em resultados e indicadores: Experiência comprovada na entrega de 
projetos de alto impacto, com indicadores claros (redução de custos, 
otimização de performance, disponibilidade de dados, etc.). 

• Comunicação clara: Habilidade para interagir com times multidisciplinares 
e stakeholders de áreas de negócio. 

• Visão estratégica: Capacidade de alinhar soluções técnicas às 
necessidades do negócio e sugerir inovações. 

• Mínimo de 5 anos em engenharia de dados, desenvolvimento de soluções 
de dados ou áreas similares. 

• Experiência comprovada como Engenheiro de Dados  

• Principais atividades & competências técnicas: 

• Projetar, implementar e otimizar pipelines ETL/ELT. 

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

• Arquiteturas e frameworks Big Data: experiência prática com Hadoop, 
Spark, Kafka, Airflow ou similares. 

• Integração de dados provenientes de múltiplas fontes (APIs, batch, 
streaming). 

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

• Automação de deploy (CI/CD), versionamento de código, uso de 
containers (Docker, Kubernetes). 

• Excelente domínio de linguagens como Python, SQL e ao menos 
conhecimento intermediário em uma linguagem adicional (Scala, Java, 
etc.). 

• Garantia da qualidade, governança e segurança dos dados. 

• Capacidade de avaliação de performance e tuning de sistemas de dados. 

• Desejável Certificações técnicas relevantes (Google Data Engineer, AWS 
Data Analytics, Azure Data Engineer, Databricks, etc.). 

• Experiência com ferramentas de BI (Power BI, Tableau, Looker). 

• Participação em projetos de migração de ambientes on-premises para 
cloud. 

• Atuação em setores de grande volume de dados (financeiro, telecom, 
varejo, saúde, etc.) 
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Formação do Cientista de Dados: 

• Engenharia, Ciência da Computação, Estatística, Matemática, Física, 
Sistemas de Informação ou áreas correlatas. 

• Pós-graduação/Mestrado (fortemente desejável): 

• Foco em Ciência de Dados, Inteligência Artificial, Estatística Aplicada, 
Aprendizado de Máquina, Análise de Dados ou áreas afins. 

• Cursos complementares: 

• Conhecimentos em machine learning, deep learning, modelagem 
estatística, programação em Python/R, cloud e Big Data. 

• Perfil analítico e inovador: Habilidade avançada para explorar grandes 
volumes de dados, propor hipóteses, desenvolver modelos e traduzir 
resultados em insights estratégicos. 
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PERFIL EXIGIDO 

• Proatividade, curiosidade e visão crítica: Capacidade de buscar novas 
abordagens analíticas, questionar padrões existentes e propor soluções 
criativas baseadas em dados. 

• Liderança técnica: Experiência em mentorar outros cientistas de dados, 
definir boas práticas e coordenar projetos de ciência de dados. 

• Comunicação clara e orientada ao negócio: Aptidão para explicar 
conceitos técnicos de forma acessível e relacionar resultados diretamente 
ao impacto no negócio, atuando como ponte entre áreas técnicas e 
executivas. 

• Visão de produto e impacto: Autonomia para propor, conduzir e medir 
projetos de ciência de dados ponta a ponta, sempre alinhando soluções 
ao objetivo estratégico da empresa. 

• Pelo menos 5 anos atuando com ciência de dados, análise avançada de 
dados ou machine learning, incluindo participação ou liderança de 
projetos estratégicos. 

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

• Principais atividades & competências técnicas: 

• Definição e condução de projetos de modelagem preditiva e descritiva 
desde a concepção até a implantação do modelo. 

• Sólida experiência em manipulação e análise de dados estruturados e não 
estruturados (limpeza, tratativa, feature engineering). 

• Conhecimento avançado em modelagem estatística, machine learning 
supervisionado e não supervisionado, e idealmente deep learning. 

• Utilização de linguagens de programação, preferencialmente Python 
(pandas, TensorFlow, PyTorch) ou R, além de SQL. 

• Prática em visualização de dados (Power BI, Tableau, Qlik). 

• Experiência com integração de soluções em ambientes cloud (AWS, 
Azure, GCP) e versionamento de projetos (Git, MLflow, DVC). 

• Implantação de modelos em produção (MLOps), automação de pipelines 
analíticos e acompanhamento de KPIs. 

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

• Diferenciais: 

• Desejável Certificações relevantes (IBM Data Science, Google Professional 
ML Engineer, AWS Machine Learning, Databricks Data Scientist, etc.). 

• Experiência em projetos de NLP, Computer Vision, análise em tempo real 
ou dados massivos. 

• Contribuição em projetos open source, artigos publicados ou 
apresentações em conferências. 

• Atuação em setores que demandam análise de dados complexos e 
sensíveis (financeiro, saúde, varejo, telecom, etc.). 

 

12.4.3. Essas diretrizes garantem que os(as) profissionais da CONTRATADA 

envolvidos na execução dos serviços possuam as habilidades e 

conhecimentos necessários, além das certificações ou certidões e 

experiência relevantes, para assegurar a qualidade e eficiência na 

prestação dos serviços. 

12.4.4. Além das qualificações técnicas, a CONTRATADA deve observar 

algumas características imprescindíveis em seus profissionais que 
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atuarão na execução dos serviços, sendo elas: cordialidade, 

organização, agilidade, paciência e boa comunicação oral e escrita. 

 

12.5. Técnicos Residentes 

12.5.1. A CONTRATADA deverá apresentar no prazo máximo de 90 (noventa) 

dias corridos, após a assinatura do contrato, os documentos comprobatórios 

(diplomas de conclusão de cursos ou declaração de cursando, de acordo com 

cada caso, documentos que comprovem a experiência), tais como cópia de 

carteira de trabalho, contrato de prestação de serviços ou declaração do 

empregador; certificados ou certificações exigidos contendo os respectivos 

dados pessoais e informações quanto à habilitação e qualificação profissional 

de todos os seus profissionais que serão designados para a execução dos 

serviços: 

12.5.2. Os requisitos de certificados deverão estar atualizados e vigentes. 

12.5.3. Em situações excepcionais e a critério do CONTRATANTE e devidamente 

justificado, será concedido um prazo de até 60 (sessenta) dias corridos, para 

atualização dos certificados caso não estejam mais válidas, ou para 

apresentação das certificações/certificados, desde que seja comprovado que 

os respectivos cursos já tenham sido iniciados e tenham prazo para finalização. 

12.5.4. Durante a execução dos serviços, a CONTRATADA se obriga a manter os 

requisitos mínimos exigidos, devendo ser reapresentados quando houver 

substituição na equipe e manter em repositório atualizado todos os 

documentos que comprovem o atendimento dos requisitos exigidos para cada 

serviço; 

12.5.5. Quando determinado certificado exigido for descontinuado, este deverá 

ser substituído por outro equivalente. Caso não exista equivalente será 

admitida a comprovação de conhecimentos por meio de certificados de 

treinamentos oficiais; 

12.5.6. Quando houver substituição ou atualização tecnológica do parque de TIC 

do CONTRATANTE, a CONTRATADA deverá providenciar a capacitação dos 

profissionais no prazo máximo de 90 (noventa) dias corridos, após 

comunicação do CONTRATANTE; 

12.5.7. Nas ocorrências de afastamento, faltas, ausência legal ou férias, as 

substituições deverão observar as mesmas qualificações técnicas exigidas para 

a prestação dos serviços; 

12.5.8. Nas ausências não planejados a CONTRATADA deverá providenciar a 

alocação de novos profissionais em até 1 (um) dia útil do afastamento; 

12.5.9. Nas faltas sem reposição, será realizado o desconto da ausência do 

técnico (glosa) de acordo com a planilha de composição de custos; 
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12.5.10. Nas ausências planejadas a CONTRATADA deverá apresentar profissional 

capacitado com antecedência mínima de 5 (cinco) dias úteis do afastamento; 

12.5.11. Em caso de não alocação para as ausências superior a dois dias, serão 

quantificadas as pontuações para fins de aplicação das glosas na fatura, de 

acordo com o ITEM 27 da Tabela de Ocorrências (item 13.5.4.2), no que se 

referir a Ausência do técnico residente, bem como o desconto da falta sem 

reposição da ausência do profissional (glosa); 

12.5.12. Em caso de não cumprimento dos requisitos mínimos de qualificação 

profissional, serão quantificadas as pontuações para fins de aplicação das 

glosas na fatura, de acordo com o ITEM 18 da Tabela de Ocorrências (item 

13.5.4.2), no que se referir ao cumprimento de requisito de qualificação 

profissional, bem como o desconto proporcional da ausência do técnico (glosa) 

conforme especificado no Item 27 da Tabela de Ocorrências (item 13.5.4.2); 

12.5.13. Em casos de recorrências serão aplicadas as penalidades   previstas   no 

Instrumento Convocatório; 

12.5.14. Os Técnicos Residentes Sênior (Supervisores de Serviço) deverão prestar 

serviços nos prédios sob as suas responsabilidades em dias alternados, quando 

designado para o gerenciamento de mais de uma equipe, visando realizar a 

correta gestão das equipes e dos atendimentos realizados, não podendo ficar 

em uma única Comarca/Foro por mais de dois dias consecutivos, salvo 

solicitação contrária dos gestores do contrato do CONTRATANTE em razão de 

projetos especiais; 

12.5.15. O horário de atendimento dos técnicos residentes será compreendido em 

turnos de segunda a sexta entre às 6h30min e 22h, devendo a jornada semanal 

ser de 40h ou 44h com 1h de intervalo para repouso e alimentação; 

12.5.16. Eventuais horas extraordinárias, caberá a contratada a gestão através de 

compensação de jornada de acordo com a convenção coletiva de trabalho, 

sem ônus ao CONTRATANTE; 

12.5.17. Todos os técnicos devem possuir celular para que possam ser contatados 

facilmente sem custo para o contratante; 

12.5.18. A distribuição das equipes residentes será realizada de acordo com o 

ANEXO I-C – DISTRIBUIÇÃO DE EQUIPES TÉCNICAS RESIDENTES (não estão 

inclusos os operadores do NOC e os Especialistas nessa listagem); 

12.5.19. Os Especialistas de configuração e integração de ferramentas de 

Gerenciamento de Serviços e de Processos ITIL ficarão residentes na 

Capital junto à equipe da STI 5, atualmente instalada no Centro 

Administrativo Patriarca, situado na Rua Direita, 250, Centro, São Paulo 

– Capital. 

12.6. A alocação das equipes residentes será retificada ou ratificada no início da 

transição contratual, podendo ser readequada a qualquer momento nos prédios da 

Capital ou quando de eventuais desligamentos de técnicos nos prédios do Interior.  
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13. MODELO DE GESTÃO DO CONTRATO (alínea “f”, inc. XXIII, art. 6º da Lei 14.133/2021 e 

Guia CNJ) 

13.1. Área administrativas e/ou técnicas e empresa 

13.1.1. Para a execução do contrato, é mandatório que os seguintes papéis e 

responsabilidades sejam definidos: 

13.1.2. Gestor ou Gestora do Contrato: Servidor ou servidora com atribuições 

gerenciais, técnicas ou operacionais relacionadas ao processo de gestão do 

contrato, indicado por autoridade competente do órgão; 

13.1.3. Fiscal do Contrato: Servidor ou servidora representante da Área de 

Tecnologia da Informação e Comunicação, indicado pela respectiva autoridade 

competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos técnicos da 

solução; 

13.1.4. Os integrantes das equipes do CONTRATANTE estão discriminados e 

devidamente identificados no item 13.2. 

13.1.5. Preposto ou Preposta: funcionário ou funcionária representante da 

empresa CONTRATADA, com poderes de representação suficientes para 

prestar soluções a quaisquer assuntos relacionados à execução do ajuste, bem 

como deverá estar capacitado para gerenciar, de forma eficaz e preordenada 

à obtenção dos resultados pretendidos pelo CONTRATANTE, os recursos 

humanos e materiais disponíveis em cada evento e responsável por: 

13.1.5.1. acompanhar a execução do contrato e atuar como interlocutor 

principal junto ao órgão CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, 

encaminhar e responder as questões técnicas, legais e administrativas 

referentes ao andamento contratual; 

13.1.5.2. assegurar de que as determinações do CONTRATANTE sejam 

disseminadas junto aos profissionais alocados à execução dos serviços e à 

Liderança Técnica; 

13.1.5.3. informar o CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza 

que possam impedir o andamento normal dos serviços;  

13.1.5.4. elaborar e apresentar relatórios gerenciais dos serviços 

demandados, contendo detalhamento dos serviços executados e em 

andamento e demais informações necessárias ao acompanhamento e 

avaliação da execução dos serviços, conforme periodicidade, modelos e 

padrões definidos na Transição Contratual Inicial e eventuais acréscimos e 

alterações posteriores. 

13.1.6. Caso o CONTRATANTE, motivadamente, não concorde com a indicação 

de um determinado preposto, poderá recusá-lo, cabendo à CONTRATADA 

indicar outro. 
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13.1.7. Representante da CONTRATADA: Responsável legal da CONTRATADA 

para assinatura do contrato, caso tal poder não tenha sido delegado para o 

preposto ou preposta. 

13.2.  Áreas administrativas e técnicas (Art. 29,I,  Provimento CSM nº 

2.724/2023) 

13.2.1. Equipe de Apoio à Contratação  

Nome Carlos Eduardo Alves Castro 

Cargo Diretor da STI 3 

Nome Marcos André Ribeiro 

Cargo Coordenador da STI 3.4 

Nome Maxwell de Castro Durvale 

Cargo Escrevente Técnico Judiciário da STI 3.4 

Nome Erik Goncalves Henrique 

Cargo Escrevente Técnico do Judiciário da STI 3.3.2 

 

13.2.2. Equipe de gestão da contratação com a indicação de seus integrantes.  

Gestor do Contrato 

Nome Carlos Eduardo Alves Castro 

Cargo Diretor da STI 3 

 

Fiscal do Contrato 

Nome Geronimo do Nascimento Fidelis 

Cargo Coordenador da STI 3.1 

 

Fiscal do Contrato 

Nome Roberto Dias da Silva 

Cargo Coordenador da STI 3.2 

 

Fiscal do Contrato 

Nome Alex Santana 

Cargo Coordenador da STI 3.3 

 

Fiscal do Contrato 

Nome Marcos André Ribeiro 
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Cargo Coordenador da STI 3.4 

Fiscal do Contrato 

Nome Edvaldo Antonio Sartor 

Cargo Coordenador da STI 4.2 

 

Fiscal do Contrato 

Nome Jean Rodrigues de Andrade 

Cargo Coordenador da STI 4.3 

 

Fiscal do Contrato 

Nome Elias Saturnino da Silva Júnior 

Cargo Coordenador da STI 5.2 

  

Suplente do Gestor do Contrato 

Nome Marcos Andre Ribeiro 

Cargo Coordenador da STI 3.4 

 

Suplente do Fiscal do Contrato 

Nome Wagner Alexandre de Sá Bezerra 

Cargo Supervisor da STI 3.1.1 

 

Suplente do Fiscal do Contrato 

Nome Adilson Rogério Barbosa da Silva 

Cargo Supervisor da STI 3.2.1 

 

Suplente do Fiscal do Contrato 

Nome Ayr David Gadret Junior 

Cargo Supervisor da STI 3.3.1 

13.3. Protocolo de comunicação (provimento 2.724/2023 e item 14, pag. 40 do Guia 

CNJ) 

Serão utilizados os seguintes canais de comunicação e acompanhamento da 

execução do contrato: 
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13.3.1. Correio eletrônico (e-mail); e 

13.3.2. Aplicativos de mensagens instantâneas; 

A execução será acompanhada pelos fiscais do contrato pela ferramenta de gestão 

de incidentes (ITSM) e relatório obtidos através de software de BI. 

13.4. Metodologia e formas de avaliação (item 14 da pag. 40 do Guia CNJ) 

13.4.1. A CONTRATADA deverá apresentar os relatórios contendo os resultados 

da apuração de todos os Indicadores de Níveis de Mínimos de Serviço exigidos 

para análise da gestão e fiscalização do contrato, até o 5° (quinto) dia útil do 

mês subsequente à prestação dos serviços.  

13.4.2. INDICADORES DE ATENDIMENTO 

13.4.3. O tempo de atendimento será contabilizado a partir do registro da 

solicitação e finalizado após a sua devida resolução. A contagem se dará: 

13.4.4. Atendimento dos usuários internos:  de segunda a sexta das 09h00 às 

19h00 horas e nos sábados, domingos e feriados (estadual e nacional) das 

09h00 às 18h00 horas.  

13.4.5. Atendimento dos usuários externos: de segunda a sexta das 08h00 às 
23h59 horas e nos sábados, domingos e feriados (estadual e nacional) das 9h 
às 18h. Eventuais horas extras são de gestão da CONTRATADA sem incidência 
de custo adicional para o CONTRATANTE. 

13.4.5.1. Em função de serviço extraordinário, caberá à 

CONTRATADA a gestão das horas trabalhadas através de 

compensação de jornada de acordo com a convenção coletiva de 

trabalho, sem ônus ao CONTRATANTE. 

13.4.6. Os chamados abertos e não finalizados até os horários acima, serão 

pausados e a contagem do tempo de atendimento deverá ser retomada a 

partir início do horário de atendimento do primeiro dia útil subsequente, e 

para os usuários internos o atendimento deverá ser retomado a partir início 

do horário de atendimento do primeiro dia subsequente. 

13.4.7. Caso haja necessidade de reabertura de uma determinada demanda, por 

motivo de não atendimento, baixa qualidade ou outros fatores, ela deverá 

retornar para atendimento e sua contagem de tempo será mantida.  

13.4.8. Caso seja detectada falta de evidência da resolução do chamado, este 

será rejeitado e não será contabilizado como resolvido nos prazos definidos 

para cada indicador.  

13.4.9. Os atendimentos referentes a senhas em todos os sistemas e vinculações 

de usuários e Magistrados nos sistemas judiciais e administrativos devem ser 

realizados pela CONTRATADA em até, no máximo, 15 (quinze) minutos a partir 

do horário de abertura do chamado e preferencialmente de forma 

automatizada, em que a contratada deverá realizar todas as integrações 
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necessárias entre o sistema de ITSM, automações e orquestrações até o 

sistema do CONTRATANTE. Os sistemas judiciais e administrativos possuem 

aplicações próprias para gerenciamento de usuários e senhas. 

13.4.10. A CONTRATADA deverá apresentar os relatórios contendo os resultados 

da apuração de todos os Indicadores de Níveis de Mínimos de Serviço exigidos 

para análise da gestão e fiscalização do contrato, até o 5° (quinto) dia útil do 

mês subsequente à prestação dos serviços.  

13.4.11. Os relatórios de indicadores de atendimento devem considerar 

demandas respectivas ao mês de sua abertura, independente da data de sua 

resolução ou fechamento.  

13.4.12. A CONTRATADA deve considerar que os percentuais de tolerância 

definidos para cada indicador já contemplam a margem de demandas que 

possam vir a transbordar para o mês subsequente, como aquelas abertas no 

último dia do mês e que ainda estão em atendimento. Portanto, as demandas 

que trasbordarem para o mês subsequente, ainda em atendimento, também 

devem ser consideradas no total de demandas registradas no respectivo mês 

de faturamento (divisor da fórmula de cálculo), excluindo-se apenas as 

demandas canceladas. Assim, se até o momento de emissão do relatório de 

faturamento essas demandas ainda estiverem em aberto, serão contabilizadas 

no divisor, mas não do dividendo da fórmula de cálculo, admitindo-se a 

influência prevista nos indicadores. 

13.4.13. A identificação de inconsistências entre os indicadores apresentados pela 

CONTRATADA e os indicadores apurados pela fiscalização do contrato poderá 

configurar falta grave, para qual serão aplicadas as sanções previstas no 

CONTRATO, normativos e legislações vigentes. 

13.4.14. Em caso de inexecução total ou parcial do objeto contratado, execução 

insatisfatória, atraso injustificado ou qualquer outra irregularidade no 

cumprimento das obrigações assumidas, a CONTRATADA estará sujeita às 

penalidades previstas na Lei nº 14.133/2021, sem prejuízo das demais sanções 

cabíveis. 

13.4.15. Assim, os indicadores de atendimento que deverão ser acompanhados 

durante a execução contratual e suas respectivas metas de atendimento 

(percentuais mínimos aceitáveis) foram discriminados na tabela Indicadores 

de Atendimento. As metas presentes na tabela abaixo foram definidas com o 

intuito de melhorar de forma significativa a qualidade dos serviços atualmente 

prestados. 

13.4.16. A CONTRATADA sofrerá glosa de 0,1% (um décimo por cento), sobre o 

valor da fatura a cada 1 (um) ponto. 
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13.4.17. TABELA – INDICADORES DE ATENDIMENTO 

 Indicador Fórmula de cálculo Aferição 

Unida
de de 
medid

a 

Met
a 

exig
ida 

Pont
os 
de 

glos
a 

Referência 

01 

Tempo médio de 
resolução de 
chamados. 

Total de horas para resolução de 
todos os chamados (mês) / Total 
de chamados (mês) * 24 

Ferramenta 
de gestão de 
chamados. 

Numér
ico 

<= 
2,5 

1.00
0 

Por unidade de 
hora inferior à 
meta 

02 

Índice de resolução 
de chamados em até 
30 minutos úteis do 
seu recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 30 minutos úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
>= 
20 

200 

 
Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

03 

Índice de resolução 
de chamados em até 
1 hora útil do seu 
recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 1 hora útil do seu recebimento 
(mês) / Total de chamados 
recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
>= 
50 

250 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

04 

Índice de resolução 
de chamados em até 
2 horas úteis do seu 
recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 2 horas úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
>= 
60 

300 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

05 

Índice de resolução 
de chamados em até 
6 horas úteis do seu 
recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 6 horas úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
>= 
70 

350 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

06 

Índice de resolução 
de chamados em 
até 12 horas úteis do 
seu recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 12 horas úteis do seu 
recebimento (mês)/Total de 
chamados recebidos(mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão % 

>= 
80 

400 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

07 

Índice de 
resolução de 
chamados em até 
24 horas úteis do 
seu recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 24 horas úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
>= 
90 

450 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

08 

Índice de resolução 
de chamados em até 
60 horas úteis do seu 
recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 60 horas úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
>= 
95 

500 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

09 

Índice de resolução 
de chamados em até 
80 horas úteis do seu 
recebimento. 

Total de chamados resolvidos em 
até 80 horas úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
= 
100 

1000 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

10 

Índice de resolução 
de chamados com 
prioridade alta em 
até 1 hora útil do seu 
recebimento. 

Total de chamados com prioridade 
alta resolvidos em até 1 útil hora do 
seu recebimento (mês) / Total de 
chamados com prioridade alta 
recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% 
= 
100 

500 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

11 
Índice de satisfação do 
usuário. 

Total de chamados avaliados com 
nota “bom” ou “ótimo” / Total de 
chamados avaliados X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados. 

% >= 90 500 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

12 
Índice de Início de 
Atendimento dos 
Chamados. 

Total de chamados iniciados nos 
primeiros 15 minutos úteis do seu 
recebimento (mês) / Total de 
chamados recebidos (mês) X 100 

Ferramenta de 
gestão de 
chamados 

% >= 90 500 

Por unidade 
percentual 
inferior à meta 

 

13.5. Controle de Ocorrências 

13.5.1. Em complemento aos indicadores de níveis mínimos de serviços exigidos, 

foi elaborada uma lista para controle de ocorrências da execução contratual, 

tabela – Controle de Ocorrências (item 13.5.4.2), com a previsão de situações 

que ensejarão aplicação de glosas nos pagamentos a serem efetuados. 

13.5.2. Assim, a equipe de fiscalização do contrato, durante suas atividades de 
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acompanhamento e fiscalização dos serviços prestados, deverá utilizar esta 

lista como ferramenta complementar para identificar e realizar seus 

apontamentos, buscando motivar a melhoria da qualidade dos serviços 

prestados, bem como o cumprimento dos requisitos do contrato. 

13.5.3. Caso a ocorrência apontada pelo fiscal se enquadre em mais de um item, 

a pontuação poderá ser cumulativa. 

13.5.4. Hipótese de glosa (item 14, pag. 40 do GUIA CNJ) 

13.5.4.1. A CONTRATADA sofrerá glosa de 0,001% (um milésimo por cento), 

sobre o valor da fatura a cada 1 (um) ponto. 

13.5.4.2. TABELA – CONTROLE DE OCORRÊNCIAS 

ITEM Nº Descrição Referência Pontos 

D
O

C
U

M
EN

TA
Ç

Ã
O

 E
 P

R
O

C
ES

SO
S 

01 
Deixar de elaborar ou de manter atualizado o procedimento ou documentação 
técnica para resolução de demandas, na Base de Conhecimento. 

Por ocorrência 100 

02 
Deixar de vincular registro de atendimento à sua respectiva solução ou 
documentação técnica relacionada na Base de Conhecimento. 

Por ocorrência 100 

03 Deixar de apresentar relatório conforme requisitos solicitados. Por ocorrência 100 

04 
Deixar de apresentar relatórios mensais de execução dos serviços até o 5º 
(quinto) dia útil, do mês subsequente ao de prestação dos serviços. 

Por dia de atraso 100 

05 
Deixar de entregar, relatório documento ou qualquer solicitação formal dentro 
do prazo acordado. 

Por dia de atraso 100 

06 
Entregar relatório, documento ou qualquer informação solicitada com 
informações, imprecisas, incompletas ou sem evidências. 

Por ocorrência 100 

07 
Deixar de manter atualizado registro de processo ou atividade no sistema de 
Gestão de Chamados, dificultando o acompanhamento da prestação de 
serviços. 

Por ocorrência 100 

08 
Finalizar requisição de serviço, incidente, mudança, ou outro tipo de registro 
de atendimento sem que este tenha sido solucionado. 

Por ocorrência 300 

09 
Deixar de registrar atividade no sistema de Gestão de Chamados, tais como: 
incidente, problema, mudança, tarefa, atividade rotineira, manutenção 
preventiva e instalação de nova solução etc. 

Por ocorrência 300 

10 
Realizar atendimento sem o devido registro de solicitação no sistema de Gestão 
de Incidentes ou efetuar o registro posterior ao atendimento, já iniciado ou 
finalizado, salvo por motivo de força maior ou caso fortuito. 

Por ocorrência 100 

11 
Deixar de registrar e notificar incidente ou problema ocorrido no ambiente 
computacional. 

Por ocorrência 100 

12 
Deixar de apoiar e acompanhar mudanças nos Serviços de TI e em outros ICs 
que estão sobre o controle do processo de mudança. 

Por ocorrência 300 

13 Deixar de notificar sobre a reincidência de ocorrências e eventos.  Por ocorrência  100 

14 

 

Deixar de cumprir e/ou programar rotinas de trabalho em conformidade com 
os processos de trabalho e normas e política de segurança da informação e 
comunicações do TJSP.  

Por ocorrência  200 

15 
Deixar de executar a atividade em conformidade com norma, processo ou 
política institucionalizados.  

Por ocorrência  100 

16 

 

Deixar de executar atividade conforme boa prática da biblioteca ITIL o de 
acordo com recomendação de melhor prática de fabricante de tecnologia 
utilizada.  

Por ocorrência  100 

R
EC

U
R

SO
S 

H
U

M
A

N
O

S 

17 
Deixar de apresentar documento comprobatório de qualificação exigida para a 
prestação de serviços.  

Por dia  1000 

18 Deixar de prestar serviço, de forma ininterrupta, com qualificação exigida.  Por dia  1000 
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19 
Deixar de comunicar formalmente sobre o desligamento, substituição ou 
inclusão de prestador de serviço.  

Por ocorrência  1000 

20 

Deixar de substituir profissional, em até 15 (quinze) dias após a notificação do 
TJSP, em casos considerados emergenciais, tais como: conduta de modo 
inconveniente ou desrespeitoso; desrespeito às normas internas; casos em que 
o profissional não atenda aos requisitos contratuais; dentre outros.  

Por dia de atraso 1000 

21 
Não portar crachá de identificação ou não seguir regra ou procedimento de 
segurança.  

Por ocorrência  200 

22 
Utilizar os recursos computacionais do TJSP para fins ilegais, particulares ou 
correlatos.  

Por ocorrência  1000 

23 Deixar de zelar pela máquina, equipamento e instalações do TJSP.  Por ocorrência  300 

24 Deixar de participar, quando convocado, de reunião ou evento.  Por ocorrência  300 

25 
Permitir a presença de profissional mal apresentado (vestimenta inadequada), 
após reincidência formalmente notificada.  

Por ocorrência  200 

26 Falta de ferramental necessário para execução de suas atividades Por ocorrência 1000 

27 Ausência do técnico residente Por ocorrência (dia) 400 

G
ER

A
L 

28 
Suspender ou interromper serviço, salvo por motivo de força maior ou caso 
fortuito. 

Por ocorrência  400 

29 
Fraudar, manipular ou descaracterizar indicador de nível de serviço por 
quaisquer subterfúgios. 

Por ocorrência  30.000 

30 
Causar qualquer indisponibilidade em algum serviço do TJSP por motivo de 
imperícia na execução das atividades contratuais. 

Por ocorrência  900 

31 
Causar qualquer dano ao equipamento ou a infraestrutura do TJSP por motivo 
de imperícia na execução das atividades contratuais, além da reparação dos 
danos causados. 

Por ocorrência  900 

32 Recusar-se a executar serviço relacionado ao objeto do contrato. Por ocorrência  200 

33 Deixar de responder a acionamento emergencial. Por ocorrência  300 

34 
Deixar de instalar, substituir e atualizar solução destinada ao parque 
computacional, de acordo com critérios de prazos, recursos e qualidades 
exigidos pelo TJSP e recomendados pelo fabricante. 

Por ocorrência  200 

35 
Deixar de apresentar, mensalmente, proposta de melhoria no ambiente 
computacional ou nos serviços prestados. 

Por ocorrência  100 

36 
Deixar de produzir, utilizar ou manter atualizado procedimento, rotina ou script 
de atendimento. 

Por ocorrência  100 

37 
Perder dados ou informações corporativas por imperícia ou inobservância dos 
requisitos da política e dos procedimentos de cópia de segurança (backup). 

Por ocorrência  15.000 

38 
Deixar de adotar boa prática recomendada por fabricante, visando a 
automação de procedimento, melhoria em procedimento operacional ou 
garantia da qualidade do serviço. 

Por ocorrência  200 

39 
Permitir instalação de equipamento fora do padrão, sem antivírus, com 
software não homologado ou sem licenciamento, podendo comprometer a 
segurança da rede computacional. 

Por ocorrência  500 

40 
Deixar de executar ação proativa que promova a redução das demandas e o 
aumento da autonomia dos usuários, tais como: divulgação de dicas para 
resolução de problemas frequentes, dentre outros. 

Por ocorrência  100 

41 
Permitir acesso administrativo a usuário em recurso computacional sem a 
devida autorização do TJSP. 

Por ocorrência  500 

42 Deixar de acompanhar as sessões de videoconferência até o seu encerramento Por ocorrência  1000 

43 
Deixar de realizar os testes de conexão para as sessões de videoconferência 
com antecedência mínima de 24 horas 

Por ocorrência  1000 

44 
Não disponibilizar peças e partes para o conserto do equipamento dentro do 
prazo de estabelecido. 

Por ocorrência 1000 

45 
Deixar de cumprir quaisquer obrigações estabelecidas no edital, não previstas 
nesta tabela. 

Por ocorrência  300 
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13.6. Recebimento Provisório e definitivo (item 14, pag. 40 do GUIA CNJ) 

 O prazo de recebimento provisório será de até 10 (dez) dias úteis e  o 

recebimento definitivo deverá ocorrer em até 30 (trinta) dias úteis após a entrega dos 

serviços pela CONTRATADA desde que os relatórios pertinentes sejam entregues. 

13.7. Condições de pagamento (item 14, pag. 40 do GUIA CNJ) 

13.7.1. Para o pagamento, a Nota Fiscal/Fatura será atestada definitivamente 

pela unidade da Secretaria de Tecnologia da Informação – STI, através da 

documentação entregue pela CONTRATADA e pelo responsável pela gestão 

técnica da prestação de serviços/fornecimento, com posterior remessa à 

Secretaria de Orçamento e Finanças – SOF.       

13.7.2. O pagamento será efetuado em 30 (trinta) dias, contados a partir do 

ateste da nota fiscal. 

13.7.3. O CONTRATANTE pagará mensalmente pela franquia de 70.000 (setenta 

mil) chamados. 

13.7.4. No mês que houver transbordo da volumetria a CONTRATADA está 

obrigada a atender até o limite da franquia e os cálculos de KPI serão limitados 

a esse limite. 

13.7.5. O excedente, até o limite de 3% (três por cento) sobre a franquia, deverá 

ser atendido prioritariamente a partir do primeiro dia útil do mês de 

referência, incidindo a partir desse momento os cálculos de KPI. 

13.7.6. Os chamados que ultrapassarem o percentual constante do item anterior 

deverão ser atendidos durante os meses subsequentes a sua abertura, não 

sendo aferido KPI para esses registros. 

14. PRESTAÇÃO DE GARANTIA NA CONTRATAÇÃO (arts. 96 da Lei nº 14.133/2021) 

14.1. Em função da adoção de mão de obra residente, e com vistas a garantir o fiel 

cumprimento das obrigações assumidas pela CONTRATADA perante à 

Administração, inclusive as multas, os prejuízos e as indenizações decorrentes de 

inadimplemento, a CONTRATADA deverá apresentar garantia, no percentual de 3% 

(três por cento), referente ao valor anual do contrato, com cobertura para o período 

de vigência de 60 (sessenta) meses, a título de garantia de execução do contrato. 

15. REQUISITOS DE HABILITAÇÃO E QUALIFICAÇÃO TÉCNICA (art. 67 da Lei nº 14.133/2021 / 

art. 30 do Provimento CSM nº 2.724/2023) 

15.1. Qualificação Técnico-Profissional (inc. I, art. 67 da Lei nº 14.133/2021)  

15.1.1. Constam no item 12.4 as exigências de qualificação técnico-profissional 
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para a mão de obra com dedicação exclusiva prevista nesta contratação, 

devendo ser apresentadas os documentos pertinentes relativos aos 

profissionais que seguem abaixo: 

15.1.1.1. Especialista de configuração e integração de ferramentas de 

gerenciamento de serviços – Experiência mínima de 5 (cinco) 

anos; e 

15.1.1.2. Especialista em linguística computacional (analista de 

negócios) – Experiência mínima de 3 (três) anos. 

15.2. Qualificação Técnico-Operacional (inc. II, art. 67 da Lei nº 14.133/2021)  

15.2.1. Comprovação técnico-operacional em nome da empresa LICITANTE, 

mediante a apresentação de Atestado(s) fornecido(s) por pessoa 

jurídica de direito público ou privado de forma a comprovar experiência 

na execução de serviços de natureza e vulto similar, se comparados ao 

serviço de maior relevância desta licitação, pelo período continuado de 

3 (três) anos, qual seja: 

15.2.1.1. Prestação de Serviços de suporte aos usuários e recursos de 

TI, com assistência técnica, esclarecimento de dúvidas e 

resoluções de problemas de software e aplicativos finais em 

suas estações de trabalho, utilizando as melhores práticas do 

ITIL (Information Technology Infraestructure Library) para a 

função de service desk, para um mínimo de 420.000 

(Quatrocentos e vinte mil) chamados/ano; 

15.2.1.2. Prestação de Serviços de Suporte N1 e N2 à parque de TIC de 

no mínimo de 80.000 (oitenta mil) equipamentos; 

15.2.1.3. Prestação de Serviços de assistência técnica de equipamentos 

de TI com cobertura de partes, peças e backups com um 

parque de TIC de no mínimo 80.000 (oitenta mil) 

equipamentos; 

15.2.1.4. Prestação de Serviços de suporte técnico de campo, com 

atendimento presencial aos usuários de informática, para 

uma quantidade de, no mínimo, 50 localidades (cidades) 

distintas; 

15.2.1.5. Fornecimento de solução de atendimento com ferramenta de 

ITSM/ESM que permita a integração com meios de 

comunicação como Voz, Chat, E-mail, Chatbot, App Mobile, 

Agentes de IA, WhatsApp e Microsoft Teams. 

15.2.1.6. Alocação de equipe técnica residente de no mínimo 147 

(cento e quarenta e sete) funcionários simultaneamente; 
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15.2.1.7. Alocação de equipe técnica residente de no mínimo 8 (Oito) 

Operadores de NOC; 

15.2.1.8. Declaração do licitante de que está ciente de que deverá 

apresentar ao gestor do contrato quando da assinatura do 

contrato, a Declaração do fabricante do software de ITSM 

proposto pela proponente, que a empresa é parceiro com 

experiência de pelo menos 3 (três) anos em Revenda, 

Implantação, Sustentação e Suporte, não podendo ser nível 

iniciante na parceria com a empresa fabricante; 

15.2.1.9. Para efeito de comprovação da qualificação técnica será 

admitido o somatório de atestados, podendo as volumetrias 

serem complementadas com somatória de atestados desde 

que os serviços tenham sido executados de forma 

concomitante; 

15.2.1.10. Deverá o LICITANTE, quando convocado pelo(a) Pregoeiro(a), 

apresentar os extratos e/ou documentos que os 

fundamentem, demostrando veracidade, idoneidade/ou 

fidedignidade dos atestados; 

15.2.1.11. Prestação de Serviços em implantação, suporte e sustentação 

de software de ITSM com pelo menos 8 (oito) processos ITIL. 

15.2.1.12. Prestação de Serviços em implantação, suporte e sustentação 

de solução de orquestração, automação e RPA Robotic 

Process Automation. 

15.2.1.13. Alocação de equipe técnica volante para uma ou mais 

empresas somadas com cobertura de pelo menos 150 (cento 

e cinquenta) municípios distintos com técnicos próprios da 

CONTRATADA. 

15.3. Indicação de pessoal técnico (inc. III, art. 67 da Lei nº 14.133/2021)  

15.3.1. Não há exigência de indicação de pessoal técnico para a mão de obra 

com dedicação exclusiva prevista nesta contratação. 

16. MATRIZ DE ALOCAÇÃO DE RISCO 

A matriz de alocação de riscos está disponível no ANEXO I-G - MATRIZ DE RISCO. 

 

17. APRESENTAÇÃO DA PROPOSTA 

17.1. A proposta deverá ser apresentada de acordo com a Planilha de Composição de 

Custo disponibilizada no Portal Nacional de Contratações Públicas (PNCP) e no Portal 

da Transparência do Tribunal de Justiça.   
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17.2. Serão aceitas propostas que adotem, na planilha de custos e formação de preços, 

valor igual ou superior ao orçado pelo Tribunal de Justiça do Estado de São Paulo, que 

corresponderá à soma do salário (salário e adicionais) e benefícios (cesta básica ou 

auxílio-alimentação e do valor do vale-refeição).  

17.3. O auxílio-alimentação é um benefício concedido por empresas aos seus 

empregados, destinado à compra de gêneros alimentícios em mercados, 

supermercados e outros estabelecimentos comerciais, o qual visa garantir que o 

trabalhador possa adquirir e selecionar os produtos de sua preferência para a 

composição de suas refeições diárias.  

17.4. O vale-refeição é destinado ao pagamento de refeições prontas em 

estabelecimentos como restaurantes, lanchonetes e cafeterias nos dias úteis de 

trabalho.   

17.5. A exigência do pagamento dos benefícios acima tem a finalidade de evitar a 

precarização da mão de obra terceirizada na prestação de serviços ao Tribunal de 

Justiça do Estado de São Paulo, garantindo benefícios mínimos aos funcionários 

terceirizados, além dos previstos na CLT e na convenção coletiva da categoria  
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