SEEmES

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA
SOFTWARE DE GESTAO DE INCIDENTES

(Lei n2 14.133/2021)

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

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

https://catalogo.compras.gov.br/cnbs-web/busca
Grupo: 168
Servigo: 27260

Descricdo: Servicos auxiliares de tecnologia informacdo e comunicacao

2. DEFINIGAO DO OBIJETO (alinea “a”, inc. XXIII, art. 62 da Lei 14.133/2021)

2.1. Natureza do Objeto

2.1.1. Suporte técnico de microinformatica em trés niveis (primeiro, segundo e
terceiro), manutencdo preventiva e corretiva de equipamentos fora de
garantia, cabeamento légico vertical e horizontal, suporte especializado em
switches de borda, além de atendimento remoto e presencial nos sistemas
corporativos do Tribunal de Justica, com prestacdao de servicos de natureza
continuada com dedicacdo exclusiva de mao de obra. Isso inclui a
disponibilizagdo de uma linha de atendimento via 0800, servigos Chatbot,
Chat, Agentes de IA App para dispositivos mdveis e Portais de Servicos de TIC,
oferecendo autoatendimento online e por meio de base de conhecimento,
bem como o atendimento de solicitagGes de servicos para usuarios internos e
externos, com integracdao ao Whatsapp e Microsoft Teams.

2.1.2. Disponibilizacdo e implementacdo, sustentagcdo, mentoria, curadoria e
customizacao de um software de atendimento que suporte os servicos a serem
prestados, levando em consideracao os controles de seguranca e requisitos
estabelecidos pelas normas e cddigos de melhores praticas de Governanca de
TIC e gestdo de TIC (ITIL em sua ultima versao).
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2.1.3. O software de atendimento para Gerenciamento de Servigos 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 gestdo de servicos de TIC:

2.1.3.1. Gerenciamento de Mudancas (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 Requisicdes (RM - Request Management);
2.1.3.6. Gerenciamento de Ativos de Tl (AM — IT Asset Management);

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

2.1.3.8. Gerenciamento de Liberacao (RM — Release Management);

2.1.3.9. Gerenciamento de Configuragdo (CON - Configuration
Management);

2.1.3.10. Gerenciamento de Nivel de Servigos (SLM — Service Level
Management).

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

2.1.5. O Software de Atendimento deve possuir funcionalidade de integracdo
(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 Unica ferramenta. A
empresa ainda devera prestar apoio na gestdo e integracdao dessas outras
ferramentas com este software, incluindo a criacdo de portal de atendimento
de usuario externo, integracao da ferramenta de ITSM com os processos de
atendimento a Ouvidoria, Balcdo Virtual e Portal do EPROC.

2.1.6. Disponibilidade de extragao pelo CONTRATANTE, a qualquer momento,
dos dados da ferramenta ITSM, em formato .csv ou outro compativel com
Microsoft Excel, diretamente pelo ITSM ou por ferramenta externa (nesse caso
deverad ser disponibilizada pelo menos metade das licencas nomeadas do ITSM
sem custo ao CONTRATANTE), relatérios e dashboards, integrado com
solucdes de BI, painel interativo, e acompanhamento de indicadores de
desempenho dos Servicos de TIC contratados pelo Tribunal de Justica.
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2.1.7. Suporte remoto em equipamentos interligados a rede do Tribunal de
Justica.
2.1.8. Suporte remoto para magistrados, funcionarios em Home Office e

entidades conveniadas que hoje totalizam 125 unidades, sem prejuizo de
futuras inauguracdes. O quantitativo de atendimentos estd contabilizado na
franquia total de atendimentos.

2.2. Aplicagdo da cota de até 25% para ME/EPP (inciso lll, art. 48 da Lei Complementar n®
123/2006)

2.2.1. Considerando se tratar de servigos, ndao se aplica para o presente Termo
de Referéncia.

2.3. Prazo do Contrato

2.3.1. O contrato de servigo tera sua vigéncia de 60 (sessenta) meses contados
a partir da ordem inicial de servico realizada pelo CONTRATANTE, podendo ser
prorrogado a critério da Administracdo até o maximo de 120 (cento e vinte)
meses, nos termos do artigo 107, da Lei n2 14.133/21, desde que as condig¢des
e 0S precos permanecam vantajosos para o Tribunal de Justica, permitida a
negociacdo com a CONTRATADA ou a extingdo contratual a interesse da
Administracdo, mediante aviso prévio de 30 (trinta) dias, devidamente
motivado, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

2.3.2. Este Termo de Referéncia tem por objetivo garantir a continuidade do
servigo atualmente prestado no ambito do Contrato n2 000.151/2020/CT, cuja
vigéncia se estende até 30/11/2025. Considerando a necessidade de um
periodo de transicdo contratual de 3 (trés) meses, o novo contrato devera ser
firmado de forma a assegurar a adequada transicdo e a ndo interrupcao da
prestacdo dos servicos, até 90 (noventa) dias antes da referida vigéncia, e apds
emissao de ordem inicial de servico realizada pelo Gestor do Contrato.

FUNDAMENTACAO DA CONTRATAGCAO (alinea “b”, inc. XXIlI, art. 62 da Lei 14.133/2021 e
Guia CNJ, item 4 pag. 32)

3.1. As fundamentagdes da contragao sao:
3.1.1. MOTIVAGAO

3.1.1.1. A motivacdo da presente contratacdo é dar continuidade aos
servicos prestados pelo contrato atual cuja vigéncia vai até o dia 30/11/2025
sem o0s quais ficam comprometidos o suporte ao funcionamento da
infraestrutura de TIC da instituicdo; dada a complexidade da operacao
adota-se um prazo de 90 (noventa) dias de transicdo. Em complemento
objetiva-se aprimorar o suporte aos usuarios no uso dos sistemas de
informacdo, aplicativos, software, hardware e demais servicos de TIC
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3.1.2.

alinhados com as melhores praticas de gestdo e com o novo cenario de
disponibilidade de teletrabalho.Dentre os aprimoramentos necessarios ao
cenadrio de teletrabalho destacam-se:

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

3.1.1.3. Atendimento Remoto Avangado: Com a transi¢gdo para o
teletrabalho, é crucial haver a capacidade de fornecimento de um suporte
técnico remoto eficiente. A nova solugao de Help Desk deve incluir
ferramentas avancadas para permitir que os técnicos resolvam problemas
diretamente nos dispositivos dos colaboradores, agilizando o processo de
resolucao de problemas.

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

3.1.1.5. Treinamento Continuo para Colaboradores: Oferecer sessdes de
treinamento regulares para os colaboradores sobre as melhores praticas de
tecnologia e resolucdo de problemas simples. Isso ndo apenas empoderara
os colaboradores a resolverem questGes basicas por conta prdpria, mas
também reduzird a carga de trabalho do Help Desk.

3.1.1.6. Avaliacdao Regular de Desempenho da Equipe de Atendimento:
Estabelecer métricas claras para avaliar a eficacia da equipe de atendimento
de Help Desk. Isso permitird ajustes continuos para garantir que as
necessidades dos colaboradores tanto nas unidades do TJSP quanto em
teletrabalho sejam atendidas de maneira eficiente.

OBIJETIVOS

Essa contratagdo tem como objetivos principais:

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

3.1.2.2. Agilizar a execugao dos servigos prestados: Reduzir os tempos de
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3.1.3.

resposta e resolugao de problemas, permitindo que os usuarios do TJSP
retomem suas atividades de maneira mais rapida e eficaz;

3.1.2.3. Padronizar os processos de atendimento: Estabelecer fluxos de
atendimento uniformes para garantir uma abordagem consistente na
resolucdo de problemas e na assisténcia aos usuarios de TI, usuarios
externos, Balcdo Virtual, Ouvidoria, Sistemas Funcionais/Administrativos e
EPROC;

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

3.1.2.5. Adotar padroes e melhores praticas de mercado: Incorporar
solucdes tecnoldgicas modernas e melhores praticas do setor para manter o
TJSP alinhado com os mais altos padrdes de qualidade e eficiéncia;

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

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

BENEFiCIOS

3.1.3.1. A substituicdo do contrato de Help Desk resultard em uma série
de beneficios significativos para o TJSP, seus usuarios e usuarias, bem como
para a equipe de suporte técnico. Estes beneficios refletem a modernizacado
dos servicos de suporte em um ambiente com grande proporcdo de
teletrabalho, promovendo uma experiéncia mais eficiente e satisfatéria para
todos os envolvidos:

3.1.3.2. Melhoria na qualidade do atendimento: A implementagao de
solugdes tecnolégicas avancadas e processos padronizados garantird um
suporte técnico mais preciso e eficaz, resultando em resolu¢des mais rapidas
e satisfatdrias para os problemas dos usuarios e usudrias.

3.1.3.3. Aumento da produtividade dos usuarios e das usudrias: Com o
encurtamento do tempo de resposta e da resolugdo dos problemas, os
usuarios e as usudrias poderdo retornar as suas atividades mais
rapidamente, aumentando a produtividade individual e coletiva.
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3.1.3.4. Reducdo de interrupg¢des no trabalho: A celeridade na resolugao
de problemas minimizard as interrupcdes no fluxo de trabalho, permitindo
gue os usudrios e as usudrias mantenham o foco em suas tarefas sem
maiores obstaculos.

3.1.3.5. Eficiéncia na aloca¢dao de recursos: A otimizacdo dos recursos
técnicos por meio de triagem eficaz e resolucdo remota de problemas
resultara em uma alocac¢do mais eficiente de pessoal e recursos fisicos.

3.1.3.6. Conformidade com padrdes e melhores praticas: A adesdo as
melhores praticas e padrdoes do setor garantira que o TJSP esteja em
conformidade com as normas de qualidade e seguranca, evitando riscos
operacionais.

3.1.3.7. Tomada de decisdao baseada em dados: A geracdo de indicadores
de desempenho permitird que a administracdo do TJSP tome decisdes
fundamentadas sobre a otimizacdo continua dos servicos de suporte.

3.1.3.8. Satisfacdo ampliada dos usudrios e das usuarias: A oferta de
suporte técnico agil, eficiente e padronizado resultard em maior satisfacao
dos usuarios e das usuarias, fortalecendo a confianca nas capacidades de
suporte da instituicao.

3.1.3.9. Reducdo de custos operacionais: A alocacdo mais eficiente de
recursos e a resolucdo remota de problemas contribuirdo para a reduc¢do dos
custos operacionais, otimizando o uso dos recursos disponiveis.

3.1.3.10. Adaptacao ao Teletrabalho: Os servicos modernizados e
eficientes atenderdo as necessidades dos colaboradores em regime de
teletrabalho, garantindo que o suporte técnico esteja alinhado com este
novo cenario de trabalho.

3.1.3.11. Fortalecimento da imagem institucional: Ao oferecer servicos de
suporte de alta qualidade e atender as demandas do teletrabalho, o TJSP
demonstrard compromisso com a exceléncia e o bem-estar de sua equipe.

3.1.3.12. A combinagdo desses beneficios resultara em um ambiente de
trabalho mais produtivo, satisfacdo dos usuarios e usudrias e maior eficacia
nas operac¢des de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao (TIC) no Tribunal
de Justica de S3o Paulo.
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3.1.4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

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 Acéo do PDTIC ID Meta do PDTIC associada

Executar todas as  agdes
mapeadas no periodo para

5 | Aprimorar os Recursos de TIC 5.1 | melhoria dos servi¢os de suporte
e atualizagio do  parque
tecnoldgico.

Alinhamento ao Plano Anual de Contratac6es 2025

PCA Descricéo
n°ano

611/2025 | Contratacdo de Servico de Service Desk

3.1.5. REFERENCIA AO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Este Termo de Referéncia foi elaborado considerando o Documento de
Oficializacdo de Demanda (DOD), encaminhado pelo Departamento de Apoio aos
Usudrios da Secretaria de Tecnologia da Informacao (STI 3) e os Estudos Técnicos
Preliminares incluidos no processo 2025/00012836.

3.1.6. RELACAO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A QUANTIDADE DE BENS
E/OU SERVICOS A SEREM CONTRATADOS, ACOMPANHADA DOS CRITERIOS
DE MEDICAO UTILIZADOS, E DE DOCUMENTOS E OUTROS MEIOS
PROBATORIOS

3.1.6.1. Volumetria de chamados

3.1.6.1.1. Para a mensuracao da demanda prevista esta sendo
adotado como andlise estatistica o IQR (Intervalo Interquartil) em
conjunto com os limites superior e inferior, bem como ainclusdo de uma
linha de tendéncia. Com essa metodologia chegamos a definicdo da
volumetria de chamados a ser considerada para a contratacdo de um
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servico de Help Desk. A utilizagao dessas técnicas estatisticas e da linha
de tendéncia proporcionam uma abordagem sélida e confidvel para
estimar a demanda de suporte técnico, permitindo a alocacdo eficiente
de recursos e uma prestacdo de servicos de qualidade aos usuarios e
usuarias.

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

3.1.6.1.3. Para cdlculo do IQR ordenamos os dados em ordem
crescente, o primeiro quartil(Q1) é o ponto/dado onde 25% dos dados
estdo abaixo dele. O terceiro quartil (Q3) é o ponto/dado onde 75% dos
dados estdo abaixo dele. O IQR é a subtracdo Q3 de Q1. O valor
resultante representa a dispersao 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
servico de Help Desk. O limite inferior serd definido como Q1 - 1,5 * IQR,
enquanto o limite superior sera dado por Q3 + 1,5 * IQR. Esses limites
delimitam a faixa de valores considerados aceitaveis e representativos
da demanda tipica de chamados, enquanto evitam que valores extremos
afetem negativamente a estimativa.

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

3.1.6.1.6. A adocdo da estatistica IQR, dos limites superior e inferior,
e juntamente com a inclusdo da linha de tendéncia, traz diversos
beneficios significativos para a definicdo da volumetria de chamados do
servico de Help Desk:

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

b. Maior Precisao nas PrevisGes: A andlise dos dados por
meio do IQR e da linha de tendéncia permite uma
compreensdao mais aprofundada da variabilidade dos
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chamados ao longo do tempo, melhorando a precisao das
projec¢des futuras;

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

d. Adaptagdo a Mudangas: A andlise continua dos dados
utilizando a estatistica IQR, limites e linha de tendéncia
permitem que a empresa se adapte de forma 4agil a mudancas
sazonais, tendéncias emergentes ou alteracbes nas
necessidades dos usuarios e das usudrias.

3.1.6.1.7. Aplicando essa metodologia aos registros dos ultimos 12
(doze) meses, podemos observar no grafico a seguir que a volumetria
mensal estd entre 50.000 e 75.000 registros, dentre usudrios e usuarias
internos e externos, com o apontamento de uma tendéncia de
crescimento.

Planilha com Dados dos Chamados

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

Com os dados acima podemos proceder ao calculo:
e Primeiro quartil Q1: 60205
e Terceiro quartil Q3: 67143
e IQR: 6938
e Limite Superior: 77617
e Limite Inferior: 49798
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3.1.6.2.

3.1.6.2.1. O omnichannel é uma estratégia que interliga todos os
canais de comunicacdo de uma empresa para que todos juntos
funcionem integrados e em perfeita sincronia, e que busca fornecer aos
usuarios e usudrias uma experiéncia 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 usuarios e
usuarias acessem a assisténcia de maneira pratica e personalizada.

3.1.6.2.2. A CONTRATADA deverd prestar apoio na gestdo e
integragdo destes canais, incluindo a criagao de portal de atendimento
de usudrio externo, integracao da ferramenta de ITSM com os processos
de atendimento da Ouvidoria, Balcdo Virtual e Portal do EPROC.

3.1.6.2.3. Aplicativo de Celular é uma extensdo do portal de
autoatendimento que permite aos usuarios e as usuarias acessarem
suporte de qualquer lugar e a qualquer momento. Com notificacdes em
tempo real e funcionalidades interativas, como chat em tempo real, os
usuarios e usudrias podem receber assisténcia personalizada,
aumentando a satisfacdo do cliente e a eficiéncia do atendimento.

3.1.6.3.

a.

Grafico com linha de tendéncia em Vermelho.
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gerenciamento eficiente dos servicos de tecnologia da informacao,
permitindo que as equipes internas do TISP possam registrar,
monitorar e resolver incidentes, solicitacdes e problemas
relacionados a infraestrutura de Tl da instituicdo. Essas licencas
oferecem uma série de recursos cruciais, como rastreamento de
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chamados, categorizag¢ao de incidentes, gestao de conhecimento e
métricas de desempenho, que sdao fundamentais para garantir a
qgualidade e a agilidade no atendimento.

A ferramenta ITSM deverd suportar as modalidades de licenca
flutuante, licenga nomeada e licenga Self-Support.

Aprovadores de processos, como por exemplo mudancas e
solicitacdes, ndo devem consumir licencas.

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

3.1.6.3.1. Para Equipe Interna

a.

As licencgas para acesso a ferramenta ITSM para equipes internas do
CONTRATANTE ou terceiros por ela apontados serdao do tipo
nomeadas. Para esse contrato, o total de licengas nomeadas sera
520 (quinhentos e vinte), podendo, a critério do CONTRATANTE, ser
alterado para mais ou menos em termos aditivos.

Esclarece-se que as licengcas nomeadas sao de livre nomeagao do
TISP, podendo, a qualquer momento, retird-las ou atribui-las a
qualquer servidor ou a terceiro por ele apontado. Os terceiros
incluem, mas ndo sao se limitam a: empresas terceiras, estagiarios,
cedidos por prefeituras ou integracao de sistemas.

3.1.6.3.2 Licengas da CONTRATADA

a.

3.1.6.4.

As licengas para os supervisores, técnicos residentes e volantes,
especialista ITIL, Especialista de ITSM, Curadoria, Atendentes de
Service Desk e demais recursos sdao de responsabilidade da
CONTRATADA e ndo devem ser consumidas das licencas nomeadas
do CONTRATANTE.

Devera ser disponibilizado um quantitativo de pelo menos uma
licenca nomeada para cada um dos colaboradores da
CONTRATADA, sendo um minimo 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 Ciéncia de Dados. Além disto devera ser
disponibilizado mais um montante de licencas nomeadas para os
demais recursos dimensionados pela CONTRATADA, como:
Atendentes de Central de Servicos N1, Analistas de Incidentes,
Analistas de Qualidade, Analistas de Treinadores, Analistas de
Monitoramento, Especialista em Telecomunicacdo e Redes,
Técnicos Volantes, Supervisores de N1, Supervisores Volantes,
Coordenadores, Gestores e Gerentes da CONTRATADA.

Mao de Obra
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3.1.6.4.1. Especialistas

3.

a.

1.6.4.1.1.Especialista em Telecomunicagoes e Redes (CBO 3172-05)
O Analista Especialista em Telecomunica¢des e Redes fornecera
suporte técnico especializado em infraestrutura de redes,
monitoramento, manutengdo preventiva e otimiza¢ao de ativos
tecnoldgicos.

O Analista Especialista em Telecomunica¢des e Redes atuard em
um modelo hibrido, realizando atividades presenciais nos edificios
do Tribunal de Justica de Sdo Paulo no municipio de Sdo Paulo/SP,
conforme a necessidade determinada pelos gestores do TISP.
Quando presencial que serd indicado pelo préprio Tribunal, a
localidade visando a melhor resposta as demandas especificas de
cada local.

O escopo dos servicos pode incluir monitoramento proativo,
identificacdo e resolugao de incidentes, otimiza¢ao de sistemas,
gerenciamento de redes e suporte técnico conforme as
necessidades identificadas.

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

3.1.6.4.1.2. Especialista de Configuragio e Integracdao de

3.1

Ferramentas de Gerenciamento de Servigos (CBO 2124-05)

O Especialista em Configuracao e Integracdao de Ferramentas de
Gerenciamento de Servicos, com sua sélida base de conhecimento,
desempenhard um papel crucial no ambito das ferramentas de
ITSM no TISP. Sua expertise visa assegurar que as solucdes de
gerenciamento de servicos sejam perfeitamente configuradas e
integradas, promovendo a eficdcia e aprimoramento dos processos
operacionais. O Especialista em Configuracdo e Integracdo de
Ferramentas de Gerenciamento de Servicos atuard em um modelo
hibrido, realizando atividades presenciais nos edificios do Tribunal
de Justica de Sdo Paulo no municipio de Sdo Paulo/SP, conforme a
necessidade determinada pelos gestores do TJSP. Sua presenca se
dara no edificio que sera indicado pelo préprio Tribunal, visando a
melhor resposta as demandas especificas de cada local.

.6.4.1.3. Engenheiro de Dados com especializagdo em Inteligéncia

Artificial (Especialista em Inteligéncia Artificial e Machine
Learning) (CBO - 2122-05)

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

b. O Engenheiro de Dados atuard em um modelo hibrido, realizando
atividades presenciais nos edificios do Tribunal de Justica de Sao
Paulo no municipio de S3do Paulo/SP, conforme a necessidade
determinada pelos gestores do TIJSP. Sua presenca se dara no
edificio que serd indicado pelo préprio Tribunal, visando a melhor
resposta as demandas especificas 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 continua pela exceléncia operacional e
melhoria dos servigos de Tl no Tribunal de Justica de Sao Paulo
(TJSP). Com uma sélida compreensdao das melhores praticas e
principios do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), o
especialista trabalha para otimizar os processos, promover a
eficiéncia e elevar a qualidade dos servigos prestados.

b. O Especialista em Processos ITIL atuard em um modelo hibrido,
realizando atividades presenciais nos edificios do Tribunal de
Justica de S3do Paulo no municipio de Sdo Paulo/SP, conforme a
necessidade determinada pelos gestores do TIJSP. Sua presenca se
dara no edificio que serd indicado pelo préprio Tribunal, visando a
melhor resposta as demandas especificas 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
analise e interpretacao de grandes volumes de dados no Tribunal
de Justica de Sao Paulo (TJSP). Este profissional é responsavel por
desenvolver modelos estatisticos e algoritmos de aprendizado de
mdaquina. Além disso, o Cientista de Dados colabora com outras
equipes para identificar oportunidades de melhoria e inovacgao
através da analise de dados.

b. O Cientista de Dados atuarda em um modelo hibrido, realizando
atividades presenciais nos edificios do Tribunal de Justica de Sao
Paulo no municipio de S3o Paulo/SP, conforme a necessidade
determinada pelos gestores do TIJSP. Sua presenga se dara no
edificio que sera indicado pelo préprio Tribunal, visando a melhor
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resposta as demandas especificas de cada local.

3.1.6.4.1.6. Especialista em Linguistica Computacional (Analista de
Negdcios/Curador) (CBO 1423-30)

a. O Especialista em Linguistica Computacional desempenha um papel
essencial na andlise e processamento de linguagem natural no
Tribunal de Justica de Sao Paulo (TJSP). Com uma sélida formacao
em tecnologia da informacao e ciéncias de dados, este profissional
é responsavel por desenvolver e implementar solugdes que
aprimoram a comunicacao e a eficiéncia dos servicos de TI.

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

3.1.6.4.2. Mao de Obra Alocada
3.1.6.4.2.1. Técnicos Residentes

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

b. Para lidar com situacoes especiais é essencial que sejam adotadas
abordagens especificas com o aumento do corpo técnico. Vamos
considerar algumas delas:

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

d. Centro Administrativo Consolagao: Este edificio é a sede da Escola
Paulista da Magistratura, cujo horario de funcionamento se
estende das 7h até as 22h, demandando uma equipe técnica com
escalas de trabalho ajustadas para atender a essa particularidade.

e. Férum Criminal Complexo Judicidrio Ministro Mdrio Guimaraes:
Além dos servicos didrios prestados, existe o setor da STI,
responsavel por apoiar a distribuicdo e realocacdo de recursos de
TI. Esse processo envolve a execucao de manutengdes preventivas,
corretivas e a higienizacdo desses recursos durante a realocacdo.
Portanto, para garantir um suporte eficaz a essa atividade, sdao
necessarios dois profissionais técnicos dedicados para esse setor.

f. Importante ressaltar que, dentro desse grupo de técnicos, um total
de 33 (trinta e trés) profissionais que desempenham fungdes
adicionais como Lideres de Equipe em locais especificos, incluindo
o Férum Jodo Mendes Junior, Férum Criminal Complexo Judiciario
Ministro Mario Guimardes, Paldcio da Justica, Centro
Administrativo da Consolagdo, e nos Grupos de Atuacdo nas esferas
de Direito Publico, Privado e Criminal.

g. A tabela com o quantitativo e distribui¢cdao dos técnicos residentes
nas localidades estd no ANEXO I-C — DISTRIBUICAO DE EQUIPES
TECNICAS RESIDENTES.

3.1.6.4.2.2. Operadores de NOC

Os Operadores de NOC (Centro de Operacdes de Rede) sdo profissionais
responsaveis por monitorar, gerenciar e garantir o funcionamento
continuo de redes, servidores, sistemas e infraestrutura de TI. Eles
atuam em um NOC (Network Operations Center), um centro de controle
onde as redes e servicos sdao supervisionados e atuam no
gerenciamento, balanceamento de carga, liberacdo e organizacdo de
IPs.

Esta equipe compbGe um total de 17 (dezessete) especialistas
Operadores NOC (CBO 3132-10).
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3.1.7.1. Para a presente contratacdo, realizou-se uma pesquisa de

contratos semelhantes executados por outros érgdos e entidades, a fim de
avaliar a adequacdo dos precos praticados em relacdo a demanda atual. No
entanto, devido a natureza especializada do escopo dos servigos visados,
que atendam as necessidades exclusivas do TISP, ndo foram encontrados
contratos que preencham todas as especificacdes necessdrias para uma
comparacao detalhada dos valores item a item.

3.1.7.2.
localizagdo, logistica e distribuicdo geografica dos técnicos residentes e

Além disso, é importante destacar que as caracteristicas de

volantes desempenham um papel crucial na determina¢ao dos custos dos
servicos de suporte. A disposicdo estratégica desses profissionais, levando
em consideracdo a proximidade dos prédios atendidos, influencia

diretamente a eficiéncia e a rapidez no atendimento aos chamados.

3.1.7.3.
fundamental para assegurar a qualidade e a responsabilidade no suporte

A definicdo de acordos de niveis de servico (SLA) também é

prestado. Os SLA estabelecem os parametros e os prazos de atendimento,
resolucdo de problemas e disponibilidade dos servicos, além de especificar
as responsabilidades de ambas as partes envolvidas.

3.1.7.4.
Desk também afeta diretamente os custos. Distancias maiores entre os

Por fim, a localizacdo dos prédios atendidos pelo servico de Help

locais de atendimento podem exigir mais tempo de deslocamento, o que
resulta em custos operacionais adicionais, como transporte e logistica.

3.1.7.5. Nesse sentido, é importante destacar a orientacdo do Tribunal de
Contas da Unido (TCU), conforme registrado no Acérddo 1875/2021. O TCU
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ressalta que, para comprovar o preco de mercado, a pesquisa deve
considerar diversas fontes, contratos anteriores do proprio érgao, contratos
de outros 6rgaos publicos, valores registrados no Sistema Integrado de
Administracdao de Servigos Gerais (SIASG) e nas atas de registro de precos da
Administracao Publica Federal sendo a ultima opg¢do a pesquisa direta com
fornecedores. Essa abordagem visa garantir uma estimativa o mais préxima
possivel da realidade, levando em conta as informagdes disponiveis.

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

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

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

3.1.7.9. Diante do exposto e considerando as alteragdes contratuais,
chegamos nos valores resumidos no ANEXO I-F - TABELA DE SERVICOS 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 necessario para as atividades da
empresa respeitando os valores minimos desse termo de referéncia.
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3.1.7.12. Os valores referentes ao fornecimento de materiais, atendimento
de chamados sem residéncia e a logistica sao estimativas que compdem o
valor total da franquia de chamados, cabendo a CONTRATADA definir os
guantitativos de técnicos e dos equipamentos e materiais necessarios para
realizar os atendimentos dentro do SLA.

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

3.1.7.14. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano
de Transicdo, item 7, a CONTRATADA deverd responsabilizar-se pelo
esforco que necessite dedicar a completa transicdo, sem 6Onus para o
CONTRATANTE.

3.1.8. PARCELAMENTO

O objeto serd composto nos seguintes itens que deverao ser adjudicados em
conjunto, ou seja, em lote Unico, inviabilizando o parcelamento:

3.1.8.1.  Suporte técnico publico interno e externo para atendimento até
70.000 (setenta mil) chamados mensais;

3.1.8.2. Licencas para utilizacdo da ferramenta de ITSM por até 493
(quatrocentos e noventa e trés) funcionarios do Tribunal de
Justica para monitoramento e atuagao como agente solucionador;

3.1.8.3.  As licencas para os supervisores, técnicos residentes e volantes,
especialista ITIL, Especialista de ITSM, Curadoria, Atendentes de
Service Desk e demais recursos sdo de responsabilidade da
CONTRATADA e ndo devem ser consumidas das licencas
nomeadas do CONTRATANTE;

3.1.8.4. Suporte remoto;

3.1.8.5.  Suporte presencial, sempre que necessario, em localidades sem
equipe técnica residente;

3.1.8.6. Equipe técnica residente;
3.1.8.7. Disponibilizagao de Central de Servigos com omnichannel,;

3.1.8.8. Servico de gestdo de processos ITIL compreendendo o
gerenciamento de incidentes, gerenciamento de mudancas,
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gerenciamento de servigos/requisicdes, gerenciamento de nivel
de servigco entre outros;

3.1.8.9. Servico de configuracdo e integracdo de ferramentas de
gerenciamento de servigos que abrange a configuracdo e
personalizagao de solugdes de ITSM, como sistemas de gestdo de
incidentes, requisi¢des, mudancas, problemas e ativos, de acordo
com as necessidades especificas da organizacdo. A integracao
entre as diversas ferramentas de gerenciamento de servicos é
uma parte essencial desse servigo;

3.1.8.10. Servico de curadoria que consiste em selecionar, organizar e
disponibilizar informacbes relevantes e Uteis para os usudrios,
usudrias e equipes de suporte. A curadoria envolve a coleta e o
tratamento de dados, contelidos e conhecimentos relacionados
aos problemas, solugdes, procedimentos e melhores praticas; e

3.1.8.11. Servico de Coordenacdo de equipes de atendimento com base nas
estruturas da STI 3.1 e STI 3.2 entre outros.

3.1.9. ADJUDICAGAO

3.1.9.1. Aadjudicacdo do servico de Service Desk/Help Desk a mais de uma
licitante ndo é vidvel devido a varias razdes, sendo a principal
delas a necessidade de integracdo e harmonizacdao dos servicos
para fornecer uma solucdo tecnoldgica eficiente e coesa como
pontuado nos subitens abaixo.

3.1.9.2. Complexidade e integracdo tecnoldgica: O Service Desk/Help
Desk sdo componentes criticos de uma solugdo tecnoldgica, e sua
eficicia depende de uma interacdo harmoniosa com os demais
elementos do sistema, como hardware, software e infraestrutura
de rede. Ao dividir esses servicos entre varias empresas, a
complexidade de garantir uma integracdo adequada aumenta
significativamente, o que pode levar a problemas de comunicagao
e coordenacdo entre os diferentes fornecedores.

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

3.1.9.4. Seguranga e confidencialidade: Servicos de Service Desk/Help
Desk frequentemente lidam com informagbes sensiveis e
confidenciais dos usuarios e das usuarias, como senhas, dados
pessoais e informagdes organizacionais. A distribuicdo desses
servicos entre vdrias empresas aumenta o risco de violaces de
seguranca e vazamento de informag¢les, uma vez que cada
fornecedor pode ter seus préprios procedimentos e praticas de
seguran¢a. Com uma Unica empresa ficam mitigados os riscos em
relacdo a informagbes de interesse estratégico da instituicao
(Iltem 10.2.4.1 do Anexo A da Portaria n2 6.680/2024 -SGD/MGl).
Consta na presente documentacdo ANEXO I-D - TERMO DE
RESPONSABILIDADE E SIGILO.

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

3.1.9.6. Gestao e coordenagao simplificadas: Ao trabalhar com uma unica
empresa para fornecer os servicos de Service Desk/Help Desk, a
gestdo do contrato e a coordenacdo de atividades tornam-se mais
simples e diretas. Com um Unico ponto de contato, a comunicacao
é mais eficaz, facilitando a resolucdo de problemas e a
implementacdo de melhorias.

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

3.1.10. CONSORCIO OU SUBCONSTRATACAOA Permissio de consércio ou
subcontratacdo da solucdo de TIC ndo é viavel em funcao da complexidade e
do tamanho da operagdao bem como em razdo das justificativas expostas no
item 3.1.8.
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3.1.11. MODALIDADE, TIPO DE LICITACAO E CRITERIOS DE HABILITACAO
OBRIGATORIOS

Considerando que o objeto do presente estudo possui padrdes de desempenho e
gualidade, assim como especificacdes usuais de mercado, logo, a modalidade de
licitagdo sera o Pregdo, na forma eletrénica, o critério de julgamento menor prego
e o modo de disputa aberto.

3.1.12. CONFORMIDADE TECNICA E LEGAL

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

3.2. A fundamentacdo completa da contratacdo esta descrita no Estudo Técnico
Preliminar, que sera publicado juntamente com o Edital de Licitacdo, no Portal
Nacional de Contratacdes Publicas (PNCP) e no Portal da Transparéncia do Tribunal
de Justica do Estado de S3o Paulo.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO (alinea “c”, inc. XXIII, art. 62 da Lei 14.133/2021 e item 3 pag.
32 Do Guia CNJ)

4.1 DEFINICOES

No contexto deste Termo de Referéncia, especialmente no que diz respeito aos servigos
de suporte técnico relacionados a microinformatica é crucial estabelecer algumas
definicdes de grande relevancia. Estas defini¢des incluem:

4.1.1. Catalogo de Servigos: O Catdlogo de Servicos é um componente fundamental
gue oferece uma visdo detalhada e organizada dos servicos de Tl disponiveis para
0s usuarios, usuarias e clientes de uma organizacao. Este catdlogo atua como um
ponto central de referéncia, fornecendo informacdes claras sobre os servigos
oferecidos, suas descricdes, escopos, niveis de servico, procedimentos de
solicitacdo e quaisquer requisitos associados.

4.1.2. Incidente: Qualquer evento ndo planejado que cause uma interrupgdo ou
reducdo na qualidade dos servigcos de microinformatica. Isso pode incluir falhas em
hardware ou software, erros de sistema, indisponibilidade de recursos ou qualquer
outro problema que afete a opera¢dao normal dos sistemas e dispositivos.

4.1.3. Problema: Uma causa subjacente de um ou mais incidentes. Um
problema é uma questdo mais ampla que requer andlise e investigacao para
identificar a causa raiz e encontrar uma solucdo definitiva. A resolucdo de um
problema muitas vezes envolve a implementacdo de acdes corretivas ou
preventivas para evitar recorréncias futuras de incidentes semelhantes.
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4.1.4. Requisicdo: Um pedido feito pelo usuario ou usuaria final para obter
assisténcia, informagdes ou realizar uma agdo especifica relacionada aos servigos
de microinformatica. Isso pode incluir solicitagdes de instalagdo de software, acesso
a recursos, configuracdes 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 informagdes como a
descricao do incidente, a data e hora de ocorréncia, os sistemas ou dispositivos
afetados, os passos anteriores ao incidente e qualquer outra informacgao relevante
gue possa auxiliar na andlise e resolucgao.

4.1.6. Registro de Problema: O processo de documentar um problema
identificado, incluindo informacdes sobre a causa suspeita, acdes tomadas para
investigacdo, analises realizadas e qualquer outra informacao relevante. O registro
de problema visa a criacdo de um histdrico detalhado para facilitar a analise
continua e a implementacado de solucdes.

4.1.7. Registro de Requisi¢ao: O processo de documentar uma solicitagado feita
pelo usuario ou usudria final, incluindo detalhes sobre a natureza da requisicao, as
acOes tomadas para atender a solicitacdo, a data e hora de atendimento e quaisquer
observagdes pertinentes. O registro de requisicao ajuda a acompanhar e gerenciar
eficientemente as necessidades dos usuarios e das usudrias.

4.1.8. Acompanhamento: O processo continuo de monitorar o status e o
progresso dos incidentes, problemas e requisicbes registrados. Isso envolve
atualiza¢Ges regulares nos registros, comunica¢cdo com 0s usuarios e usuarias para
fornecer informacgdes sobre o andamento e garantir que as a¢des necessarias sejam
tomadas para resolver os problemas ou atender as solicitagbes de maneira
oportuna.

4.1.9. Encerramento: O ato de finalizar um registro de incidente, problema ou
requisicdo apds a resolucdo completa do assunto em questdo. Isso envolve a
confirmagdo de que o incidente foi resolvido, a causa do problema foi identificada
e tratada, ou a requisicdao foi atendida conforme as expectativas do usuario e
usuaria.

4.1.10. Aceite do Chamado pelo Usuario ou Usuaria: Quando o usudrio ou
usuaria aprova formalmente a solugdo proposta pela equipe de suporte técnico
para resolver um problema ou atender a uma requisicdo. Nesse processo, o usuario
ou a usudria avalia se a solucdo aplicada ou a orientacdo fornecida pela equipe
técnica sanou completamente sua dificuldade reportada no chamado.

4.1.11. Rejeite do Chamado pelo Usudrio ou Usuaria: Quando o usudario ou a
usuaria formalmente ndo concorda com a solucdo proposta pela equipe de suporte
técnico para resolver um problema ou atender a uma requisicdo. Isso ocorre
guando o usudrio ou usuaria considera que a solugdo nao é adequada, eficaz ou ndo
atende as suas necessidades. Pode ser devido a falta de compreensdao das
instrucdes, discordancia com as medidas propostas ou percepc¢ao de que a solugao
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nao resolve completamente o problema. O rejeite do chamado é crucial para
manter transparéncia e colaboragao entre o usuario ou usudria e a equipe de
suporte. Isso possibilita a revisdao da solugao, esclarecimento de duvidas e sugestdo
de alternativas. O processo interativo do rejeite busca assegurar que a solucao final
seja aceita e eficaz para resolver o problema em questao.

4.1.12. Acordo de Nivel de Servigo (ANS): Um Acordo de Nivel de Servigo (ANS),
também conhecido como SLA (Service Level Agreement), é um contrato formalizado
entre um provedor de servicos e um cliente que estabelece as expectativas e os
critérios de desempenho para os servigos prestados. Esse acordo define parametros
guantificaveis, como tempos de resposta, tempos de resolucdo, disponibilidade de
sistemas e servigos, entre outros indicadores-chave. O ANS busca garantir que o
cliente receba um nivel de servico consistente e satisfatério, delineando as
obrigacbes e responsabilidades de ambas as partes. Ao estabelecer metas
mensuraveis e realistas, o ANS promove a transparéncia e a accountability,
permitindo avaliar a eficdcia do servico prestado e possibilitando acbes corretivas
guando as metas nao sao atendidas.

4.1.13. Acordo de Nivel Operacional (ALO): Um Acordo de Nivel Operacional
(ALO), também conhecido como OLA (Operational Level Agreement), é um
compromisso formalizado entre equipes ou departamentos internos de uma
organizacdo que estabelece os termos de colaboracdo necessarios para garantir a
entrega eficaz dos servicos de Tl. Esse acordo define as responsabilidades de cada
equipe envolvida na cadeia de entrega de servicos, delineando os papéis e as
contribuicGes especificas. O ALO visa assegurar que todas as partes envolvidas
trabalhem em harmonia, alinhadas com os objetivos gerais dos servicos de TI. Ao
estabelecer expectativas claras e processos de cooperacdo, o ALO promove a
eficiéncia e a responsabilidade, permitindo a realizagdo coordenada dos servicos e
facilitando ajustes quando necessario para otimizar a entrega de servicos.

4.1.14. Indicador-Chave de Desempenho para Service Desk/Help Desk (KPI):
Um Indicador-Chave de Desempenho (KPI) é uma métrica especifica usada para
avaliar e monitorar a eficiéncia, a qualidade e a eficacia dos servicos de suporte
técnico e atendimento. Esses KPIs fornecem insights valiosos sobre a performance
do Service Desk/Help Desk, permitindo avaliar se os servicos estdo sendo entregues
de acordo com as expectativas e os padroes estabelecidos.

4.1.15. Atendimento de 12 Nivel: responsavel por receber os chamados,
categorizar e recategorizar os chamados, registrar os incidentes, coletar subsidios
e tratar das solicitacGes que possam ser resolvidas através da administracdo de
contas de usudrios e usuarias, geracdo ou renovacdo de senhas, configuracGes de
permissdes, ajustes de alocacdo de recursos e transferéncias de localizacdo,
concessao de credenciais, direcionamento e prestacdo de orientacbes ou
atendimento conforme scripts de atendimento fornecido pelo CONTRATANTE.
Adicionalmente, engloba o acesso remoto a madquinas dos solicitantes ou
orientacdes caso a maquina em questdo seja um dispositivo mével, como
Smartphones, Celulares ou Tablet, indiferentemente do sistema operacional
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(Android ou MacOS, I0S etc.), sempre que a intervengao presencial ndo se faga
necessaria, bem como possui a responsabilidade de encaminhar os chamados que
demandam um nivel mais especializado de atendimento, como é o caso do 22 nivel
ou outras areas especializadas, a exemplo das equipes que lidam com infraestrutura
de redes ou sistemas. Toda essa gestdo é regulada por padrées de atendimento pré-
estabelecidos (SLA) tanto para questdes envolvendo alocag¢bes e senhas quanto
para requisitos gerais.

4.1.16. Atendimento de 22 Nivel: este segmento assume a responsabilidade pelo
atendimento que demanda interagdes fisicas diretas. Em geral, sua intervencgao se
torna necessdria quando o suporte envolve dispositivos que precisam ser testados
ou instalados fisicamente, a exemplo de impressoras e scanners. Além disso, o
atendimento de 22 nivel engloba situagcdes em que os computadores ou dispositivo
movel, como Smartphones, Celulares ou Tablet, indiferentemente do sistema
operacional (Android ou MacOS, I0S etc.) estejam enfrentando blogqueios ou
travamentos que impossibilitem um suporte através de acesso remoto. Nesses
cenarios, a intervenc¢ao presencial se torna vital para solucionar os problemas de
maneira eficaz.

4.1.17. Atendimento de 32 Nivel: este nivel abarca os servigos residuais que ndo
estdo incluidos nos niveis anteriores, caracterizados por servicos relacionados a
microinformatica. Os servicos de 32 nivel compreendem um grau de especializacdo
técnica em areas onde o suporte basico dos niveis 12 e 22 ndo detém profundidade
técnica suficiente para impactar na resolucao de incidentes e problemas. A equipe
de técnicos de 32 nivel ndo poderd ser baseada nas instalacGes do CONTRATANTE
e sua quantidade devera ser determinada pela CONTRATADA de modo a assegurar
o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servico (ANO/SLA) das assisténcias.
Segundo as diretrizes da Information Technology Infrastructure Library (ITIL), o 32
nivel engloba especialistas que normalmente sdo acionados em casos de problemas
de alta complexidade a serem solucionados. Esse nivel também desempenha o
papel de apoio para o 12 e 292 niveis, contribuindo para uma abordagem unificada
na prestacdo de suporte. Atualmente o quantitativo desses chamados é de 1% da
volumetria total (700 chamados ao més).

4.1.18. ATENDIMENTO REMOTO

4.1.18.1. O servigo de suporte técnico remoto de nivel 1 compreende as
atividades de atendimento para realizar a configuragdo e/ou
instalacdo de softwares e aplicativos (sem aplicacdo de pecas) e
reinstalacdo de sistema operacional, em equipamentos do
CONTRATANTE, entidades conveniadas e de funciondrios e
magistrados que realizam Home Office.

4.1.18.2. Para aintervengao nas estagdes de trabalho, as unidades de nivel
1 deverdo estar equipadas com recursos de acesso remoto, mediante
autenticacdo e autorizacao do usudrio, evitando, sempre que possivel,
o encaminhamento do chamado para atendimento presencial nas
dependéncias do TISP e das entidades conveniadas.
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4.1.18.3. O Servico de suporte técnico remoto de nivel 1 aplica-se as
localidades do CONTRATANTE que ndo possuem técnicos residentes,
a funcionarios e magistrados em Home Office e as unidades
conveniadas ao CONTRATANTE.

4.1.18.4. As licencas de software para acesso remoto aos equipamentos
gue nao estdo interligados a rede do CONTRATANTE, através do link
de comunicacdo, deverdo ser adquiridas pela CONTRATADA e, se
houver a necessidade de instalacdo de agente para acesso, 0 mesmo
devera ser disponibilizado no portal de atendimento.

4.1.18.5. A equipe que realiza o atendimento remoto devera ser exclusiva
para estes atendimentos e quantificada pela prépria contratada.
Devera ser alocada em ambiente da propria contratada e preparada
para suporte de até 50 casos simultaneos.

4.1.18.6. O atendimento para o Home Office deverd ser realizado de
segunda a sexta das 09h00 as 19h00 horas e nos sabados, domingos e
feriados (estadual e nacional) das 9h as 18h. Esses atendimentos estdo
contabilizados na franquia de 70.000 (setenta mil) chamados em que
se baseia o presente termo.

4.1.18.7. Processo de Mudangas: O Processo de Mudancas GMUD (Gestao,
Monitoramento, Utilizacdo e Disponibilidade) em uma ferramenta de
ITSM é um fluxo estruturado e controlado para implementar
modificacGes em sistemas, infraestrutura de Tl e outros ativos
tecnolégicos. Esse processo ocorre dentro do ambiente de uma
ferramenta de ITSM, que proporciona um framework para a execu¢ao
eficiente e organizada de mudancas tecnoldgicas. A ferramenta de
ITSM facilita a gestdao eficaz das mudangas, automatizando fluxos,
mantendo registros detalhados e promovendo a colaboracdo entre as
equipes envolvidas. O processo de mudancas GMUD na ferramenta de
ITSM visa garantir a estabilidade dos servicos, minimizar riscos e
otimizar a utilizacdo de recursos, contribuindo para a entrega confiavel
e continua de servicos de TI.

4.1.18.8. Servico de Curadoria: refere-se a um conjunto de atividades
especializadas que envolvem a selecdo, organizacao e gestao criteriosa
de conteldo, informacgdes ou recursos em um determinado contexto,
incluindo processo de construcdo e manutencdo de Chatbot e IA. A
curadoria implica na identificacdo e avaliacdo de materiais relevantes,
a fim de apresentar ao publico-alvo informacdes valiosas e
pertinentes, muitas vezes provenientes de fontes variadas. A
guantidade de especialistas envolvidos na curadoria sera determinada
pela contratada, visando garantir a qualidade e a aderéncia aos
Acordos de Nivel de Servico (SLA) acordados, a fim de assegurar que
as demandas sejam atendidas de acordo com os padroes
estabelecidos.
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4.1.18.9. Engenharia de Dados para Recursos de Inteligéncia Artificial na
Ferramenta de ITSM com Integragio ao Microsoft Teams:
desempenha um papel central na implementacdo de recursos de
Inteligéncia Artificial (IA) na ferramenta de Gerenciamento de Servigos
de Tecnologia da Informacdo (ITSM) com integracdo ao Microsoft
Teams. Ela abrange desde a coleta e limpeza dos dados dos sistemas
ITSM até a preparacdo para o Aprendizado de Maquina. A
transformacdo de dados brutos em caracteristicas significativas e a
integracdo de modelos de IA na plataforma ITSM possibilitam
previsdes e acbes em tempo real. A manutengdo continua dos
modelos garante um desempenho consistente a medida que os
padroes de dados evoluem.

4.1.18.10. Ciéncia de Dados para Recursos de Inteligéncia Artificial na
Ferramenta de ITSM com Integracdo ao Microsoft Teams: aprimora a
Engenharia de Dados na aplicacdo de andlises avancadas e IA. Isso
inclui analise exploratdria, selecdo de recursos e otimizacao de hiper
parametros para os modelos de IA. Além disso, a interoperabilidade
do modelo torna suas previsdes transparentes. A integracdao com o
Microsoft Teams permite a colaboracdo eficaz, ao passo que o
desenvolvimento de dashboards e relatérios interativos oferece
insights claros. O feedback constante das equipes de suporte alimenta
a melhoria continua dos modelos, resultando em operacdes de
suporte mais eficientes e colaborativas.

4.1.18.11. Os tépicos de Engenharia de Dados e Ciéncia de Dados
representam uma estrutura sélida para abordar a Engenharia de
Dados e a Ciéncia de Dados na implementacdo de recursos de IA na
ferramenta de ITSM com integracao ao Microsoft Teams. No entanto,
é importante reconhecer que o campo da tecnologia, especialmente
no dmbito da Inteligéncia Artificial, estd em constante evolugdo. Esses
tépicos nado sao finitos e podem ser adaptados e expandidos a medida
gue novas técnicas, abordagens e tecnologias emergem. A natureza
dindmica da 4rea de IA incentiva a continua exploracdo e

aprimoramento desses processos para maximizar seu potencial.

4.2. Manutencdo das condicdes de habilitacdo e qualificacdo durante a execucgdo
contratual (item 14 da pagina 42 do GUIA CNJ)

4.2.1. O(a) Gestor(a) do Contrato deverad solicitar a documentacdo de
habilitacdo e qualificagdo, constantes do edital de licitacdo, a fim de verificar se a
Contratada mantém as condicBes exigidas na contratacdo inicial, a cada 6 (seis)

meses contados da assinatura do contrato.
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4.2.2, A CONTRATADA devera manter durante toda a execu¢dao do contrato a
compatibilidade com as obrigacdes assumidas, assim como todas as condi¢des de
habilitacdo, bem como da qualificagdo técnica ou formacgdao dos profissionais

envolvidos na execugdo do contrato, exigidas na licitagao.

4.2.3. Os instrumentos formais de solicitagdo de fornecimento dos bens e/ou
de prestacdo de servicos, documentacdo minima exigida, observando modelos
adotados pelo CONTRATANTE, padroes de qualidade e completude das
informacgdes, a exemplo de modelos de desenvolvimento de software, relatérios de
execucdo de servico e/ou fornecimento, controles por parte da contratada,

ocorréncias, entre outros.

4.2.4, Disponibilidade de recursos humanos necessarios as atividades de gestao
e fiscalizacdo do contrato, inclusive quanto a qualificacdo técnica e disponibilidade
de tempo para aplicacdo das listas de verificacdo e roteiros de testes.

4.3. ESCOPO DO SERVICO

4.3.1. Os servicos compreendem as atividades de recepgdo, andlise e
classificacdo dos chamados suporte técnico remoto e presencial aos usuarios e as
usudrias de solucdes de tecnologia da informacdo e procedimentos de trabalhos,
abrangendo a execucdo de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de
duvidas, bem como o recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de
solicitacbes de usudrios e usuarias, de primeiro, segundo e terceiro nivel,
manutencao, e assisténcia técnica em equipamentos de rede e de microinformatica
(estacdes de trabalho, notebooks, macbooks, tablets, smartphones, impressoras,
scanners, nobreaks, estabilizadores, cabeamento de dados, rede elétrica de
informatica, elementos ativos de rede, softwares, aplicativos, enfim todos os
equipamentos relacionados a drea de Tl instalados nas unidades do CONTRATANTE,
bem como em configuracdo e instalacdo de softwares e aplicativos, sem aplicacdo
de pecas e reinstalagcdo de sistema operacional em equipamentos de entidades
conveniadas e de funciondrios e magistrados que realizam Home Office.

4.3.2. Estdo fora do escopo dos servigos a serem contratados as atividades
referentes a operacdo e a manutencdo do Centro de Dados (Data Center) do
CONTRATANTE, bem como a manutencdo 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 nao conclusivo e finalizador, permitindo que apds as
intervencgdes e implantacao dos processos de melhoria do catdlogo de servicos,
essas atividades sejam detalhadas, inseridas, excluidas e/ou substituidas por outras,
desde que a alteracao ndo descaracterize o objeto.
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4.3.4.

Além disso, a qualificacdo dos profissionais de cada servico prevé

competéncias que contemplam certificagdes oficiais e experiéncia profissional que
atestem conhecimentos e habilidades para exercer atividades especificas que
poderdao complementar o escopo dos servigos.

4.4. ATIVIDADES GLOBAIS

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

4.4.6.

4.4.7.

4.4.8.

4.4.9,

A CONTRATADA devera realizar as tarefas com total aderéncia aos padroes
e normativos internos, incluindo, mas nao limitado a politica de seguranca
da informacdo e comunicacdo, politica de backup e os processos de
gerenciamento de servicos de TIC, assegurando a integridade e
confidencialidade dos dados.

A CONTRATADA devera executar as atividades em conformidade com os
rigorosos padrdes e normas externas, como ANSI/TIA/EIA, ISO e ABNT,
assim como outras normas vigentes estabelecidas pelo CONTRATANTE,
garantindo um alto nivel de qualidade e conformidade.

A CONTRATADA devera implementar as tarefas conforme as melhores
praticas de TIC, consagradas pelos modelos ITIL, COBIT, PMBOK e pelas
orientac¢des dos fabricantes de solugdes TIC, visando otimizar a eficiéncia
operacional e a entrega de valor.

A CONTRATADA deverd colaborar proativamente com as equipes de
monitoramento, sustentacdo de infraestrutura e desenvolvimento para
uma recuperagao agil de incidentes, minimizando o impacto nos negécios
e garantindo a retomada rapida dos servicos.

A CONTRATADA deverd empregar medidas proativas para garantir o
funcionamento ininterrupto dos recursos computacionais gerenciados,
antecipando possiveis problemas e realizando a¢des preventivas.

A CONTRATADA devera monitorar, gerenciar e atualizar todos os
chamados na ferramenta de Gestdao de Chamados, abrangendo filas além
do primeiro, segundo e terceiro niveis, garantindo o progresso,
documentando informacgbes relevantes e mantendo os solicitantes
informados pelos canais oficiais de atendimento.

A CONTRATADA devera realizar todos os servigos dentro dos prazos
estabelecidos, mantendo os mais altos padrdes de qualidade, para
assegurar a satisfacdo dos usuarios e usuarias e, a eficiéncia das operacdes.

A CONTRATADA devera contribuir ativamente nos testes e homologagdes
de novas aplicacbes e solucdes, participando de forma presencial ou
remota, para garantir uma integracdo suave e fluida, bem como o
desempenho ideal para os usudrios e usuarias.

A CONTRATADA devera participar de projetos, eventos e reunides que
exijam conhecimento técnico especializado, fornecendo insights, solucdes
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4.4.10.

4.4.11.

4.4.12.

4.4.13.

4.4.14.

4.4.15.

4.4.16.

4.4.17.

4.4.18.

4.4.19.

e recomendagdes para aprimorar a execuc¢ao das atividades da Central de
Servigos.

A CONTRATADA devera cooperagao integral na criagdo, implementacao,
execucdao e atualizagdo continua dos processos de gerenciamento de
servicos de TIC, garantindo uma abordagem &agil e eficaz.

A CONTRATADA deverd desenvolver, implementar, operacionalizar,
manter e atualizar o processo de Cumprimento de Requisi¢cdes, apoiando
ativamente o Gerenciamento de Incidentes e outros processos definidos
pelo CONTRATANTE, em conformidade com as ultimas versées do ITIL e
ABNT NBR ISO/IEC 20.000.

A CONTRATADA devera estabelecer prioridades de atendimento com base
na criticidade e urgéncia, assegurando que as demandas mais relevantes
sejam tratadas com mdaxima eficdcia. Adicionalmente, os gestores(as) e
fiscais do contrato poderdo indicar demandas para atendimento urgente,
considerando as necessidades da Administragao.

A CONTRATADA devera disponibilizar suporte técnico aos gestores e
fiscais, abordando todas as questdes relacionadas a Central de Servicos de
maneira proativa e precisa.

A CONTRATADA devera identificar e recomendar solu¢des adaptadas ao
ambiente computacional do CONTRATANTE, considerando as melhores
praticas do setor e as necessidades especificas.

A CONTRATADA deverd manter registros detalhados dos servicos
realizados e modificagdes efetuadas nos recursos computacionais,
garantindo a transparéncia e rastreabilidade.

A CONTRATADA devera atualizar consistentemente as ferramentas de
gestdo de servicos de TIC bem como sua base de conhecimento,
contribuindo para um suporte sempre atualizado e uma tomada de decisdo
fundamentada.

A CONTRATADA devera rever, aprimorar e manter periodicamente a Base
de Conhecimento, enfatizando a qualidade das informagdes para melhor
atender as necessidades dos usuarios e usuarias. A base de conhecimento
formada ao longo da execucdo contratual nos atendimentos técnicos, sera
de propriedade do contratante, cuja custédia temporaria pela empresa
contratada fard parte da transicdo contratual futura de outra empresa que
venha a ser contratada (Item 6 do anexo A da Portaria n2 6.680/2024-
SGD/MGI).

A CONTRATADA devera oferecer orientagdes aos usuarios e usuarias sobre
os processos de trabalho, produtos e servicos disponibilizados pela Central
de Servigos, promovendo a compreensao e a eficacia da utilizacao.

A CONTRATADA devera planejar, executar, testar, homologar e langar com
sucesso as solucdes sob responsabilidade da Central de Servigos,
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garantindo a configuracdo adequada, a seguranca, a disponibilidade e a
continuidade dos servigos.

4.4.20. A CONTRATADA deverd facilitar a transferéncia de conhecimento por meio

da documentacgdo técnica de todos os novos servicos implantados ou
modificados, mantida em um repositério designado pelo CONTRATANTE.

4.4.21. A CONTRATADA deverd desempenhar quaisquer outras atividades ndo

explicitamente listadas neste documento, mas inerentes a funcdo de
Central de Servicos de acordo com os preceitos da biblioteca ITIL.

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

atividades especificas de cada servigo, detalhadas nos proximos topicos.

4.5. CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

4.5.4.

4.5.5.

A central de servigos da CONTRATADA sera o ponto unico de contato dos
usuarios de TIC do CONTRATANTE, sejam eles internos ou externos.

A solucdo de Central de Servicos (Service Desk) da CONTRATADA deve
possuir certificacdao da PeopleCert, sendo necessaria a certificagdo Gold ou
uma versdo superior referente a pelo menos oito dos processos
mencionados anteriormente. Essa certificacdo é obrigatéria para os
seguintes processos abordados no ambito deste projeto: Cumprimento de
Requisicao, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema,
Gerenciamento de Mudanga;

A certificacdo da PeopleCert deve ser verificada através do site
https://atv.peoplecert.org/tool-vendor-accreditation/.

Para execugdo dos servicos, é imprescindivel que a CONTRATADA
estabeleca uma conexdao com a rede do CONTRATANTE. Nesse contexto, é
obrigatério que todas as normas de seguranca e os procedimentos de
acesso aos sistemas e ambientes determinados pelo CONTRATANTE sejam
rigorosamente seguidos. Tais diretrizes serdo fornecidas pelo
CONTRATANTE no inicio da execucdo dos servicos ou, caso surjam
modificagdes, a qualquer momento durante a vigéncia do contrato.

O acesso a rede do CONTRATANTE sera realizado mediante a instalagdo do
link Intragov. Os custos associados a esse acesso serao deduzidos do valor
do contrato, conforme disposto na Clausula VIl do Contrato PR0.00.8048.
Esse contrato tem por objeto a prestacado de servicos de telecomunicacgodes,
abrangendo a implantacdo, operacdao, manutencdo e gerenciamento de
rede IP Multisservicos que engloba todo o Estado de S3do Paulo, celebrado
entre a Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo -
PRODESP e o Consércio Rede Intragov. A lideranca do Consércio esta a
cargo da Telefénica Empresas S/A. E vital ressaltar que uma das premissas
fundamentais é que a rede que hospeda os ativos essenciais para a
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execu¢ao do objeto em pauta esteja em total conformidade com as
diretrizes de seguranca estabelecidas pelo CONTRATANTE.

4.5.5.1. A velocidade e tipo de circuito a ser instalado é de 10Mb com
uma redundancia critica, cujo valor correspondente é o
seguinte:

a. Valor de instalacdo do Acesso: RS 1.462,24 (hum mil,
guatrocentos e sessenta e dois reais e vinte e quatro centavos) -
Parcela Unica, se necessdrio.

b. Valor fixo mensal de RS 731,12 (setecentos e trinta e um reais e
doze centavos) - (PSCM).

4.5.5.2. A unidade tem a possibilidade de requisitar outros servicos
listados na tabela do Contrato Intragov. No entanto, é
importante observar que para cada solicitacdo adicional, serdo
aplicadas cobrancas especificas e individuais, de acordo com os
termos presentes na tabela mencionada. Tais custos serdo
suportados pelo solicitante.

TIPO DE SOLICITACAO TAXA | VALOR
Alteracao do padrdo de acesso 2 x
) VRE(1)
(aumento de velocidade) PSCM
Alteracao da configuracao do CPE 0,01 x
. ) VRE(5)
(aumento de quantidade de IP’s) PSCM

Alteracao de localizacdo fisica do CPE
(mudanga fisica do link no mesmo | VRE(3)
endereco)

0,5 x
PSCM

4.5.5.3. Os valores acima se referem ao més de agosto de 2023 serdo
reajustados anualmente conforme disposto na Clausula VIII, do
contrato mencionado no item 8.4, que sera devidamente
comunicado pelo CONTRATANTE, utilizando-se dos meios
juridicos préprios para concretizacao do feito.

4.5.5.4. Caso o contrato PRO.00.8048, venha a ser substituido, por
outro, com o mesmo objetivo, o CONTRANTE comunicara de
imediato a CONTRATADA as novas bases, utilizando-se dos
meios juridicos préprios para concretizacdo do feito.

4.5.6. Cabe a CONTRATADA assegurar a disponibilidade de um ambiente
devidamente equipado e dimensionado conforme as necessidades
delineadas neste Termo de Referéncia. Todos os softwares e hardwares
indispensdveis a conducdo das atividades relacionadas ao cumprimento do
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4.5.7.

4.5.8.

4.5.9.

4.5.10.

4.5.11.

escopo descrito neste Termo de Referéncia constituem exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA, sem implicar qualquer custo para o
CONTRATANTE. E relevante ressaltar que essa infraestrutura ndo sera
objeto de transferéncia para o CONTRATANTE. A conserva¢do desse
ambiente deve estritamente seguir os padrdes de seguranca e os critérios
de acesso previamente delineados, visando garantir a disponibilidade
continua dos servicos prestados.

Compete exclusivamente a CONTRATADA o dimensionamento adequado
e a especializa¢do da equipe de atendimento, com o propdsito de atender
a todos os Acordos de Nivel de Servico (SLA) e Acordos de Nivel
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.

A infraestrutura da Central de Atendimento da CONTRATADA deverd
viabilizar, a qualquer momento, o monitoramento em tempo real das
interagOes entre usudrios e atendentes por parte dos Gestores/Auditores.
Além disso, é essencial que a infraestrutura seja capaz de manter registros
permanentes das comunicagdes, especialmente quando ocorrerem
contatos telefonicos.

Deverd ser utilizada apenas uma aplicacdo para a realizacdo do
atendimento e gerenciamento de incidentes e de solicitagdes.

O dimensionamento e a especializacdo da equipe sdo de responsabilidade
da CONTRATADA, homologado pelo CONTRATANTE, onde o tempo médio
de atendimento ndo poderd ser superior a 10 minutos e o tempo do
usuario em fila de espera telefénica ndo podera ser superior a 30
segundos.

A CONTRATADA deverd disponibilizar todos os perfis necessarios 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 devera

disponibilizar toda infraestrutura fisica e logica, bem como
equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones) e
softwares necessarios para a prestacao de servicos
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4.5.12

4.5.13.

4.5.14.

4.5.15.

4.5.16.

4.5.17.

4.5.18.

4.5.19.

4.5.20

4.5.21.

4.5.22.

4.5.23.

4.5.24.

4.5.25.

.0 tempo médio de atendimento ndo poderd ser superior a 10 (dez)
minutos e o tempo do usudrio em fila de espera telefénica ndo podera ser
superior a 30 (trinta) segundos.

Nos casos em que houver a perda de contato entre o usuario e o Help Desk,
e se foi possivel sua identificacdo, a infraestrutura da Central de
Atendimento devera permitir que o atendente retorne imediatamente o
contato com o usudrio.

A infraestrutura da Central de Atendimento devera permitir a qualquer
momento aos Gestores/Auditores o monitoramento das conversagdes
entre usuarios e atendentes em real-time, bem como manter gravagdes
permanentes dos contatos.

A infraestrutura da Central de Atendimento devera permitir a inclusao de
gravacdes de avisos especiais quando do momento de espera em fila do
usuario ao ligar para o 0800.

A central deverd estar estruturada para atender o volume de chamados
demandados.

A CONTRATADA devera disponibilizar ao CONTRATANTE, GESTOR da area
e a empresa de Auditoria, relatérios on-line real-time contendo estatistica
do atendimento das mais variadas possibilidades a serem definidas pelo
CONTRATANTE.

Todo e qualquer atendimento deve ser registrado na base de controle de
chamados, mesmos aqueles solucionados por telefone.

O total de ligacbes perdidas apds os primeiros 10 segundos do
atendimento da URA ndo podem ser >= 5%

. Deverad utilizado apenas uma aplicacdo para a realizagdao do atendimento
e gerenciamento de incidentes e de solicitagdes.

A CONTRATADA durante toda a execuc¢do do Contrato deverd manter os
requisitos de telefonia em ambiente com redundancia, conforme o
descrito nos subitens abaixo:

Utilizacdo de equipamento(s) do tipo DAC - Distribuidor Automatico de
Chamadas, integrado com URA — Unidade de Resposta Audivel;

Permitir a comunicacdo de voz e dados via o protocolo IP (Internet
Protocol), e provar capacidade de atendimento interativo via Portal de
Servicos de TIC e telefonia IP (Internet Protocol);

PosicGes de atendimento baseadas no protocolo IP, utilizando-se de
aplicagdes de telefone virtual, dispensando o uso de aparelhos telefonicos;

Permitir ao usudrio optar por sair da fila de espera e aguardar que o
sistema realize uma chamada para este usudrio quando da liberacdo de
atendentes (Call Back);
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4.5.26.

4.5.27.

4.5.28.

4.5.29.

4.5.30.

4.5.31.
4.5.32.

4.5.33.

4.5.34.

Possuir software que permita aferir o quantitativo, hora a hora e
diariamente, de ligacdes que foram oferecidas e que ndo puderem ser
atendidas em fungdo de perdas no tronco (ligagdes com sinal de ocupado);

Possuir plataforma recorrente, com caracteristicas de resisténcia as falhas,
nos equipamentos PABX/DAC;

As chamadas em espera, por inoperancia do CONTRATANTE, em tempo
maximo de 30 (trinta) segundos na URA, deverdo ser incondicionalmente
desviadas para o operador;

Possibilitar ao operador retornar a chamada a URA;

Permitir configurar um numero maximo de ligagdes em espera pelo
PABX/DAC; e

Possuir Interface de musica em espera.

Toda solugdo de atendimento PABX/URA/DAC devera ser integrada ao
software de atendimento ITSM via CTI.

A CONTRATADA disponibilizara instalacdes para a acomodacao da Central
de Servigos como toda infraestrutura necessaria, em ambiente externo ao
CONTRATANTE.

INFRAESTRUTURA DA CONTRATADA DEVERA CONTEMPLAR, NO
MiNIMO:

4.5.34.1. A CONTRATADA disponibilizara instalagdes para a
acomodacdo da Central de Servicos como toda infraestrutura
necessaria, em ambiente externo ao CONTRATANTE.

4.5.34.2. A conexdo entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA
devera estar em funcionamento a partir do inicio do atendimento
da Central de Servigos.

4.5.34.3. A CONTRATADA disponibilizara instalagdes 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 acomodacdo da Central de Servicos e disponibilizard
toda a infraestrutura necessaria, além de operadores e
supervisores técnicos.

4.5.34.4. Posicbes de Atendimento (PA's) do tipo box,
acusticamente isoladas entre si. As PA's de supervisores deverao
ser colocadas em posicdo de destague em relacdo a equipe de
operadores do Help Desk, objetivando facilitar as intervencoes e
orientacdes diretas.

4.5.34.5, PA's equipadas com microcomputador e telefone tipo
hands-free (dispensa o uso das maos) ou software para todos os
recursos da Central de Servigos.
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4.5.34.6. Com vistas a continuidade dos servigos prestados na
Central de Servigos do Help Desk, a CONTRATADA devera prover
todos e quaisquer servicos de manutengdo dos sistemas civis,
hidraulicos, sanitdrios, de geracao e distribuicao de energia elétrica,
de ldégica, nobreak, ar-condicionado, incéndio, elevadores,
subestacdo, SPDA, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro.

4.5.34.7. Serd de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o
fornecimento de servicos gerais de apoio, tais como de limpeza e
conservacao, vigilancia, copa, operador de equipamentos de ar-
condicionado, agua, luz e telefone, elevadores etc.

4.5.34.8. Em qualquer caso, deverd haver supervisdao das atividades
da Central de Servicos, ndo sendo de responsabilidade do
CONTRATANTE a sua remuneracao, devendo estar posicionada no
ambiente interno da Central de Servicos com todos os meios de
contato inerentes ao seu acionamento.

4.5.34.9. A CONTRATADA proverd, as suas expensas, uma solugao
de Atendimento permita integracao com meios como Voz, Chat, E-
mail, Chatbot, WhatsApp, Microsoft Teams, responsabilizando-se
por todos os custos com licengas, placas, equipamentos, e
componentes, além de links de comunicacdo de dados e voz
(redundantes) necessarios a execucdo dos trabalhos de suporte ora
contratados, assegurando uma disponibilidade de 98% (noventa e
oito porcento) da Central de Servicos.

4.5.34.10. Caso haja necessidade de novas adequagdes por ocasidao
da necessidade de aumento da forca de trabalho, a CONTRATADA
devera custear por meios proprios quaisquer adaptacdes e
adequacoes, inclusive no caso de obras.

4.5.34.11. Conexao internet com disponibilidade garantida minima
de 99,95% ao més, tendo no minimo redundancia de 2 operadoras
TIER 1, espaco de enderecamento préprio e roteamento BGP4 para
convergir o trafego automaticamente em caso de indisponibilidade
de 1 operadora.

4.5.34.12. Suprimento de energia elétrica com disponibilidade
garantida minima de 99,95% ao més, tendo 2 fontes externas
independentes, equipamentos nobreaks e gerador prdprio com
autonomia igual ou superior a 24 horas continuas.

4.5.34.13. Prédio com equipamento de detec¢dao de focos de
incéndio e dotado de brigada de incéndio.

4.5.34.14. Site de contingéncia para operar em no maximo 1 hora
com a mesma capacidade de atendimento do site primario.

4.5.35.Tanto a Central de Servicos principal quanto a redundante da
CONTRATADA devem ser projetadas de forma a abranger e integrar todos
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4.5.36.

4.5.37.

4.5.38.

os sistemas indispensaveis para a avaliagdo de desempenho, a criagdo e
atualizagao da base de conhecimento, bem como todos os demais recursos
e processos voltados para o aprimoramento do desempenho.

Na fungao de ponto central de contato com os utilizadores dos servigos de
tecnologia da informacdo e comunicacdo, a Central de Servicos da
CONTRATADA tem a responsabilidade de receber os chamados e, registrar
todas as requisicées de servico, incidentes e eventos por meio de um
sistema de atendimento especializado. Na mesma esteira, a Central de
Servicos devera realizar a tarefa de categorizacdo, recategorizacdo e
priorizagdo para cada solicitagdo de servigo, incidente ou evento,
assegurando um enfoque sistematico e direcionado as necessidades
prioritarias.

A Central de Servigos da CONTRATADA devera analisar as solicitagdes, com
o objetivo de oferecer resolucdes desde o primeiro atendimento. Nesse
sentido, sdo registrados os incidentes e/ou requisicdes, sendo fornecidas
solugdes imediatas por meio de procedimentos formais. Essas abordagens
incluem a implementacdo de scripts de atendimento, previamente
homologados em colaboracdo com o CONTRATANTE, além da utilizacdo
do sistema de gestdo de ativos de informatica adotado por esta ultima.
Adicionalmente, a Central de Servicos devera usar base de conhecimento
abrangente para oferecer orientagdes precisas aos usuarios.

A CONTRATADA devera disponibilizar, sem custo adicional para o
CONTRATANTE, ferramenta de acesso remoto eficiente e segura, que
permita a conexdo e o suporte remoto aos dispositivos e equipamentos
vinculados aos servicos contratados. A ferramenta devera ser compativel
com as necessidades do CONTRATANTE e de facil utilizagdo por seus
colaboradores. A CONTRATADA se responsabiliza por manter essa
ferramenta atualizada e em pleno funcionamento durante todo o periodo
de vigéncia deste contrato.

4.6. ATENDIMENTO A SER PRESTADO PELA CENTRAL DE SERVICOS

4.6.1.

4.6.2.

A prestacao de servicos de atendimento ao usudrio ocorre por meio de
telefone, portal de autoatendimento, aplicativo mobile, chat, chatbot,
Microsoft Teams e Whatsapp ou, conforme a preferéncia do
CONTRATANTE, por outras vias eletronicas, com o intuito de resolver
duvidas e oferecer orientacGes. A equipe da CONTRATADA responsavel
pelo atendimento telefénico deve estar capacitada para fornecer as
informacdes necessarias, 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
Servicos, visando a progressiva reducdao nos tempos de solucdo ao longo
do tempo.

Quando se trata de sistemas mantidos ou desenvolvidos pelo
CONTRATANTE, e caso as opc¢Oes de resolucdo se esgotem, o chamado
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4.6.3.

4.6.4.

4.6.5.

serd direcionado a equipe interna do CONTRATANTE. Esta equipe,
especialmente formada para fornecer suporte em segundo nivel aos
sistemas internos, trabalhara para resolver o problema ou, se necessario,
envolvera os desenvolvedores/fornecedores. Todo o processo sera
registrado no sistema, sendo acionado por e-mails enviados e/ou
recebidos automaticamente pelo sistema de atendimento, garantindo
assim a rastreabilidade das a¢Ges realizadas

A Central de Servico acionara os técnicos designados pela CONTRATADA
para realizar o atendimento em campo, sempre que necessario devido a
demanda por intervencao fisica. Esse tipo de atendimento é resultante do
acionamento a partir dos chamados de primeiro nivel e tem como objetivo
solucionar questdes que requerem a presenca fisica no local.

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

PORTAL DE ATENDIMENTO DOS USUARIOS

4.6.5.1. Os portais deverao agilizar o processo de abertura de chamado
para incidéncias gerais, onde o usudrio deva acessar o link da
aplicacdo, sendo autenticado diretamente pelo login de AD para os
usuarios Internos e através de usuario e senha, apds cadastro
prévio para os usuarios externos.

4.6.5.2. O portal devera disponibilizar as seguintes opg¢des para seus
usuarios: consultar termos por um agente virtual capaz de entender
linguagem natural, consultar termos através de um campo de
busca, abertura de uma requisicdo padrdao e conversar com 0s
atendentes através do chat.

4.6.5.3. Na pagina inicial da aplicacao 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 intengdes
escritas pelos usudrios em conversacdo e em requisicdes a serem
pedidas.

4.6.5.4. O agente virtual deve ser capaz de ser usado na lingua portuguesa
e ter a opc¢do de capacidade de aprendizado automatico através das
aberturas de chamados feitas anteriormente pelos usudrios no
portal, sem a necessidade de manualmente escrever scripts de
aprendizado.

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

4.6.5.6. Na pdagina inicial da aplicacdo deve ser disponibilizado um
mecanismo de busca para inser¢do de palavras chaves referente ao
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problema a ser tratado, e uma vez localizando a categorizagao
correta, devera ser feita a abertura de chamado e/ou ser apresenta
as solucdes possiveis que possam ser realizadas pelo usuario.

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

4.6.5.8. Na pdgina inicial da aplicacdo deve ser possivel os usuadrios
publicarem um registro de ideia, e outros usuarios devem ser capaz
de indicarem que concordam com a ideia com a opc¢ao “curtir”.

4.6.5.9. O portal devera permitir a publicacdo de perguntas para que seja
estimulada a colaboracdo entre os usuarios. Os demais usuarios
podem “seguir” as perguntas as quais se identificam, incentivando
o compartilhamento de informacg&es entre os usudrios.

4.6.5.10. A aplicacdo deve permitir um usuario solicitar em nome de
outro usudrio pelo portal de atendimento.

4.6.5.11. A aplicacdo deve permitir a delegacdo de aprovacdo a
outro usuario pelo portal de atendimento, podendo indicar a data
de inicio e fim vdlida para a delegacao.

4.6.5.12. O portal de servico devera ter uma drea especifica para
conter as mensagens para os usuarios e deve indicar quais sdo as
requisicdes mais populares, ou seja, que mais sao requisitadas.

4.6.5.13. A aplicacdo deverd disponibilizar também a consulta de
chamados abertos e conter a opgdo de reabertura/rejeite de
chamado.

4.6.5.14. Capacidade de criar facilmente diferentes formularios de
solicitacao para diferentes ofertas de servicos, permitindo que os
usuarios fornecam informacgdes relacionadas ao servigo solicitado,
em vez de ter um formuldrio genérico com informacgdes
redundantes.

4.6.5.15. Catalogo de servicos disponivel através do navegador da
web e dispositivos moéveis.

4.6.5.16. A solucdo deve incluir um "Carrinho de Compras" on-line
para solicitar servicos, permitindo que os usuadrios finais analisem e
verifiguem suas solicitacOes antes de fazer o pedido.

4.6.5.17. Permitir que os usuarios finais registrem feedback /
comentarios em relacdo aos servicos e que eles usaram no catalogo
de servicos.

4.6.5.18. A aplicacdo deve fornecer um aplicativo mobile nativo que
permite submeter uma requisicdo, consultar uma informacdo ou
mesmo ter acesso as mensagens disponibilizadas no portal para os
usuarios. Além disso deve ser capaz de acessar o agente virtual pelo
aplicativo mobile nativo.
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4.6.5.19. Na conclusao de cada etapa a aplicagdo deverd enviar um
e-mail automdtico ao usuario a fim de informa-lo da atualizagao
efetuada.

4.6.5.20. A aplicagdo devera disponibilizar o facil registro de
incidéncias dos usudrios através do seu mecanismo de busca pré-
cadastrado na ferramenta, ou seja, o usudrio deve inserir no campo
apenas uma palavra-chave relacionada ao incidente do qual deseja
abrir e a ferramenta devera indicar resultados da busca que devem
incluir artigos de conhecimento, questdes e respostas do usuario
(Q&A), ofertas de servicos e itens de suporte —todos em uma Unica
interface e resultados da mesma busca

4.6.5.21. Apds a selecdo, o usuario devera ser direcionado a uma
nova tela para o preenchimento detalhado de informacdes nao
contidas no chamado.

4.6.5.22. O acesso a ferramenta devera ser realizado através do
login de AD dos usuarios Internos, e para os usudrios externos
devera permitir o registro de incidéncias somente apds a realizagao
de cadastro, onde devera ser solicitado o preenchimento de cinco
respostas pessoais a serem cadastradas de acordo com as
perguntas ordenadas que a aplicacao venha a efetuar, afins de dar
seguridade e integridade das informagdes contidas na aplicagao.

4.6.5.23. Caso ndo seja identificada no mecanismo de busca da
aplicagdo com a palavra-chave inserida, deve ser exibida uma nova
janela de interacdao requerendo a revalidacdo de forma mais
minuciosa na aplicacdo, visando evitar o registro de chamados
abertos incorretamente.

4.6.5.24. O usuario devera visualizar os ativos e servicos que sao de
sua propriedade a fim de que possa além de visualizar informacdes,
pedir suporte sobre eles.

4.6.5.25. A plataforma deve ser capaz de nativamente reconhecer
caracteres épticos (OCR), permitindo que um usudrio possa a partir
de uma imagem abrir uma requisi¢cdo de suporte e a solucdo gerar
texto da imagem, podendo a partir do conteldo do texto ja rotear
a requisicdo para a equipe correta.

4.7. ATIVIDADES ESPECIFICAS DO GERENCIAMENTO DE CENTRAL DE SERVICOS

4.7.1. A CONTRATADA deverad liderar os processos da Central de Servicos com o
objetivo de garantir a eficacia, a plena operacionalidade, a seguranca da
informacdo, a disponibilidade e a continuidade dos servicos, fornecendo
relatdrios continuos sobre os resultados alcancados.

4.7.2. A CONTRATADA deverd supervisionar as atividades de implantacdo,
substituicdo e atualizacdo de soluc¢des de hardware e software, garantindo
gue sejam executadas de maneira eficiente e sem interrupcgdes.
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4.7.3.

4.7.4.

4.7.5.

4.7.6.

4.7.7.

4.7.8.

4.7.9.

4.7.10.

4.7.11.

4.7.12.

4.7.13.

4.7.14.

4.7.15.

4.7.16.

A CONTRATADA devera gerenciar e supervisionar as atividades solicitadas,
delegando tarefas aos profissionais qualificados para cumprir os niveis de
servico acordados.

A CONTRATADA deverd supervisionar as equipes de atendimento,
fornecendo orientacao e assegurando que o atendimento seja realizado de
maneira satisfatoria e eficaz.

A CONTRATADA devera monitorar e avaliar o desempenho das equipes de
atendimento, tomando medidas para incentivar a proatividade, a
eficiéncia e a melhoria continua da qualidade dos servigos.

A CONTRATADA devera garantir a disseminacdo e o cumprimento das
diretrizes estabelecidas pelo CONTRATANTE em toda a equipe técnica.

A CONTRATADA devera assegurar que os artigos na Base de Conhecimento
se mantenham atualizados, confidveis e Uteis para usudrios, usuarias e
atendentes.

A CONTRATADA devera supervisionar os resultados das equipes e
gerenciar o fluxo de atendimento para otimizar os recursos.

A CONTRATADA deverd acompanhar atentamente os indicadores, visando
garantir o cumprimento dos objetivos e metas do contrato.

A CONTRATADA deverd aperfeicoar procedimentos e recursos para
aprimorar o atendimento ao usudrio ou usuaria de TIC, implementando
métodos e processos padronizados.

A CONTRATADA deverd identificar e avaliar necessidades de capacitagao e
treinamento das equipes de atendimento, sem gerar custos adicionais ao
contratante.

A CONTRATADA deverd orientar a equipe técnica em situagdes criticas e
interagir com usuadrios, usudrias e gestores quando necessario.

A CONTRATADA devera promover a colaborac¢ao entre a equipe da Central
de Servicos e outras equipes de prestacao de servicos do CONTRATANTE,
incluindo as areas de sustentacdo de infraestrutura de TIC e
desenvolvimento de software, para abordar as demandas de maneira
coordenada e eficaz.

A CONTRATADA deverd aprimorar a eficiéncia da Central de Servigos com
a implementacdo de praticas e ferramentas de automacdo e
autoatendimento (self-service), visando reduzir a necessidade de abertura
de chamados, agilizar as entregas e minimizar atividades manuais.

A CONTRATADA devera elaborar relatérios mensais detalhados sobre os
trabalhos da Central de Servicos, abrangendo indicadores de qualidade,
niveis de servico, capacidade, evolucdo do parque computacional,
melhorias implementadas e outros aspectos relevantes.

A CONTRATADA devera realizar andlises de capacidade e desempenho dos
recursos computacionais, projetando demandas futuras, propondo
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4.7.17.

4.7.18.

4.7.19.

4.7.20.

4.7.21.

4.7.22.

4.7.23.

4.7.24.

4.7.25.

4.7.26.

4.7.27.

melhorias tecnolégicas e dimensionando adequadamente hardware e
software.

A CONTRATADA devera consolidar documentos e relatérios mensais,
oferecendo informacgdes gerenciais aos gestores e fiscais do contrato.

A CONTRATADA devera fornecer informacdes detalhadas aos gestores e
fiscais do contrato sobre a execuc¢do das demandas, incluindo solicitacdes,
incidentes, problemas e outros aspectos relevantes.

A CONTRATADA devera oferecer suporte técnico aos gestores e fiscais do
contrato em relagdao a servigos executados por terceiros, incluindo
entrega, instalagdo ou assisténcia técnica de solugdes de TIC, registrando
essas informacgdes no sistema de gestao de servigos de TIC.

A CONTRATADA deverd apoiar as equipes de sustentacdo de infraestrutura
de TIC, gestao, fiscalizacdo, governanca, planejamento e desenvolvimento
do CONTRATANTE, fornecendo informacdes e documentacdo essencial
para o desempenho eficaz de seus projetos e atividades.

A CONTRATADA devera elaborar, validar e manter atualizadas as
documentagdes técnicas, o catalogo operacional de servigos, processos de
trabalho, metodologias, scripts de atendimento e a base de conhecimento,
abrangendo solugbes para problemas com respostas padronizadas.

A CONTRATADA devera desenvolver, validar e manter atualizado o plano
de comunicacdo, contendo todos os contatos necessarios para acionar a
equipe técnica, prestadores de servicos, gestores de sistemas, fiscais e
outros, para notificar e escalar incidentes de acordo com a gravidade.

A CONTRATADA devera detalhar todas as etapas necessarias para executar
cada demanda, cadastrando-as no sistema de gestdao de demandas de TIC
para agilizar o atendimento, especialmente em casos que envolvam
multiplas equipes.

A CONTRATADA deverd monitorar o encerramento das demandas,
realizando andlises da solucdo adotada, conectando-as a base de
conhecimento e, quando necessario, entrando em contato com os
solicitantes insatisfeitos.

A CONTRATADA devera receber e abordar reclamagdes, denuncias,
opinides, elogios e sugestdes de requisitantes, gestores e fiscais, visando
aprimorar constantemente os servigos prestados.

A CONTRATADA deverad apresentar mensalmente aos gestores e fiscais os
resultados alcancados na prestacdo de servicos, identificando deficiéncias
e propondo melhorias para os meses seguintes.

A CONTRATADA devera realizar monitoramentos diarios da qualidade e
dos niveis de servigo atingidos, identificando eventuais areas de melhoria
e ajustando o atendimento para otimizar a eficiéncia do servico.
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4.7.28.

4.7.29.

4.7.30.

4.7.31.

4.7.32.

4.7.33.

4.7.34.

4.7.35.

4.7.36.

4.7.37.

4.7.38.

4.7.39.

4.7.40.

A CONTRATADA devera desenvolver e manter um plano de agao continuo
para aprimorar os processos e a eficiéncia da Central de Servicos.

A CONTRATADA deverda implementar estratégias de monitoramento
proativo para identificar tendéncias e possiveis problemas antes que
afetem os usuarios e usuarias.

A CONTRATADA deverd estabelecer canais de feedback direto com os
usuarios e usudrias para coletar sugestdes e melhorar constantemente os
servigos.

A CONTRATADA devera realizar andlises de tendéncias e padrdes de
demanda para ajustar os recursos conforme necessario, garantindo uma
capacidade adequada para atender as necessidades.

A CONTRATADA deverd colaborar na elaboracdo de planos de
contingéncia e recuperacdo de desastres para assegurar a continuidade
dos servicos em cendrios adversos.

A CONTRATADA devera fornecer treinamento e capacitacdo regular para
a equipe, garantindo que estejam atualizados com as ultimas tecnologias
e praticas do setor sem 6nus para o contratante.

A CONTRATADA devera implementar andlises de sentimentos em
interacdes com usudrios e usuarias para avaliar a satisfacdo e obter
feedback.

A CONTRATADA devera monitorar a eficacia das solucdes oferecidas e
realizar revisoes periddicas para aprimorar continuamente os processos de
atendimento de primeiro nivel.

A Central de Servigcos deve prover mecanismos automaticos de prioriza¢ao
de solicitagdes de acordo com regras pré-estabelecidas.

A CONTRATADA deve configurar os fluxos de trabalho (workflow) na
Central de Servicos, utilizando a Software de atendimento de fluxo de
trabalho, para todos os servicos incluidos no processo de Cumprimento de
Requisicao.

Todos os pontos de decisdo nos fluxos de trabalho (workflow) devem ser
alertados ao responsavel pela decisdo por e-mail e pelo Portal de Servigos
de TIC da Software de atendimento.

A CONTRATADA deve configurar formuldrios que capturem as informagdes
necessarias para processos decisérios nos fluxos de trabalho (workflow).

A configuracdo dos formuldrios ndo deve exigir mais do que especificar um
cadigo identificador para o campo, nome, tipo de dados e tamanhos.

4.8. ATIVIDADES ESPECIFICAS DO ATENDIMENTO DE PRIMEIRO NiVEL

4.8.1.

A CONTRATADA devera receber e registrar as demandas provenientes de
diversos canais, como sistema, telefone, chat, Chatbot, WhatsApp,
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4.8.2.

4.8.3.

4.8.4.

4.8.5.

4.8.6.

4.8.7.

4.8.8.

4.8.9.

Microsoft Teams, e-mail ou aplicativo modvel, utilizando o sistema de
controle de demandas para garantir a centralizagdo e rastreabilidade.

A CONTRATADA deverd realizar um atendimento inicial proativo e eficaz
aos usuarios e usuarias, oferecendo suporte através de orientagdes por
telefone e/ou intervengdo via acesso remoto. Esse suporte deve ser
estendido a todos os dispositivos de hardware e software utilizados no
6rgao, incluindo unidades conveniadas, funciondrios e magistrados que
atuam em regime de Home Office com acesso a Internet.

A CONTRATADA devera realizar triagem e classificagdao criteriosa das
solicitagcdes, seguindo os procedimentos documentados na base de
conhecimento para garantir uma abordagem consistente.

A CONTRATADA deverd atribuir prioridades as demandas com base no
impacto e urgéncia de cada tipo de servico, garantindo que os recursos
sejam alocados adequadamente.

A CONTRATADA deverd empregar scripts de atendimento e a base de
conhecimento de forma abrangente para solucionar uma ampla variedade
de atendimentos, buscando maximizar o numero de resolu¢ées no
primeiro contato.

A CONTRATADA devera identificar padrdes de incidentes recorrentes e
registrar problemas associados, vinculando registros relacionados para um
tratamento mais aprofundado por meio do processo de gerenciamento de
problemas.

A CONTRATADA deverda gerenciar contas de usuarios, usuarias, grupos e
permissdes de acesso de maneira eficiente, assegurando a correta
configuracdo e o acesso adequado aos recursos.

A CONTRATADA devera encaminhar de forma eficaz os chamados que
exigem competéncias especializadas para o atendimento de segundo nivel,
areas especificas ou terceiros conforme necessidade, garantindo uma
resolucao completa e eficiente.

A CONTRATADA devera identificar e corrigir adequadamente chamados
que foram fechados indevidamente, assegurando que todas as solicitagdes
tenham um desfecho adequado.

4.8.10. A CONTRATADA devera manter uma comunicagdo constante com os

usuarios e usudrias, fornecendo atualizacdes regulares sobre o progresso
das solicitacGes, acompanhando cada etapa e encerrando os chamados de
maneira satisfatoria.

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

acoes realizadas em cada chamado, criando um histérico completo do
atendimento para fins de rastreabilidade. As informag¢des do chamado
poderdo ser extraidas pelo CONTRATANTE na totalidade de suas
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informacgdes, incluindo, mas ndo se limitando a imagens, planilhas ou
qualquer outro arquivo ou dado nao textual.

4.8.12. A CONTRATADA deverd concluir e fechar os chamados somente apds

confirmar com os usuarios e usuarias que as funcionalidades afetadas
foram restabelecidas com sucesso, garantindo a plena satisfacdo do cliente
e a resolucdo completa do problema.

4.8.13. A CONTRATADA ¢é responsdvel pelo licenciamento dos Softwares que

possam vir a ser utilizados no acesso remoto, devendo esse Softwares
terem aval do CONTRATANTE

4.9. ATIVIDADES ESPECIFICAS DO ATENDIMENTO DE SEGUNDO NIVEL

4.9.1.

4.9.2.

4.9.3.

4.94.

4.9.5.

4.9.6.

4.9.7.

4.9.8.

A CONTRATADA devera realizar atendimentos especializados, inclusive
com suporte presencial, para tratar as solicitacées que ndo foram
finalizadas no Primeiro Nivel.

A CONTRATADA deverd colaborar ativamente com o atendimento de
primeiro nivel, contribuindo para a rapida resolu¢dao ou encaminhamento
adequado das demandas. Isso pode incluir a reclassificagdao de solicitagdes
quando necessario, bem como a documentacgado das atividades realizadas.

A CONTRATADA devera encaminhar com eficiéncia os chamados que
exigem um nivel de especializagao superior para atendimento de terceiro
nivel ou a dreas especializadas conforme a complexidade, garantindo um
tratamento apropriado para todas as demandas.

A CONTRATADA devera coordenar reparos em software e equipamentos,
incluindo a abertura e acompanhamento de chamados com fornecedores
de servicos externos, garantindo o monitoramento da execug¢dao do
atendimento até a sua conclusao.

A CONTRATADA devera notificar as areas competentes sobre possiveis
indisponibilidades de servicos, garantindo uma comunicacdo eficaz em
casos de interrupgoes.

A CONTRATADA devera executar tarefas de manutencdo, configuracao,
restauracdo, teste e andlise de eventos e incidentes no parque
computacional, assegurando um funcionamento continuo e eficiente.

A CONTRATADA devera realizar configuragdes que contribuam para
melhorias de desempenho, corre¢des de problemas e ajustes necessarios
para otimizar os recursos computacionais.

A CONTRATADA devera efetuar instalacdo, configuracdo e atualizacdo de
sistemas operacionais e aplicativos conforme disponibilizado e/ou
orientado pelo CONTRATANTE, mantendo o ambiente tecnoldgico
atualizado.
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4.9.9.

4.9.10.

4.9.11.

4.9.12.

4.9.13.

4.9.14.

4.9.15.

4.9.16.

4.9.17.

4.9.18.

4.9.19.

4.9.20.

4.9.21.

A CONTRATADA deverad instalar e configurar recursos computacionais para
colaboradores e colaboradoras do CONTRATANTE, garantindo uma
integracdo tranquila ao ambiente de trabalho.

A CONTRATADA devera realizar a instalagao e configuracao dos recursos
computacionais disponibilizados pelo CONTRATANTE aos seus
colaboradores.

A CONTRATADA devera tratar de forma eficiente incidentes, desde o
recebimento até a resolucdo e resposta as solicitacdes e aos alertas,
mantendo um registro completo de cada etapa.

A CONTRATADA devera realizar a instalagdo e configuragdo de novas
solugdes e aplicativos de TIC adquiridos pelo CONTRATANTE ao longo da
execucao contratual, garantindo sua integracao perfeita.

A CONTRATADA devera interpretar manuais técnicos para executar
instalacGes, configuracdes e aplicar solu¢des de TIC de forma precisa.

A CONTRATADA deverd armazenar orientacGes, scripts e solucdes para
problemas recorrentes, contribuindo para a criacdo de um repositério de
conhecimento. Essas informacgdes poderdo ser extraidas, individualmente
ou em todo grupo, pelo CONTRATANTE na totalidade de suas informacdes,
incluindo, mas nao se limitando a imagens, planilhas ou a qualquer outro
arquivo ou dado ndo textual.

A CONTRATADA deverd documentar detalhadamente todos os
procedimentos realizados para atender as demandas, incluindo a
atualizacdo ou criacdo de documentacdes de rotina utilizadas para
fornecer suporte, bem como submeter esses documentos a area
responsavel para aprovacgao.

A CONTRATADA devera atualizar, configurar e solucionar duvidas sobre
equipamentos de TIC garantindo a qualidade das comunicacdes.

A CONTRATADA devera gerenciar o mobile corporativo, desde a entrega e
configuracdo até a atualizacdo e sincronizacdo de softwares/aplicativos e
agenda de contatos.

A CONTRATADA devera auxiliar funciondrios, funciondrias, magistrados e
magistradas na configuracdo de dispositivos modveis para acesso as
ferramentas corporativas, fornecendo suporte especializado.

A CONTRATADA deverd instalar tokens e/ou leitoras, orientando os
usuarios e usuarias sobre o uso de dispositivos para certificacdes digitais.

A CONTRATADA devera realizar testes de conexdo prévios para reunides
por videoconferéncia, garantindo uma experiéncia fluida e sem problemas.

A CONTRATADA devera instalar e configurar equipamentos de
videoconferéncia, preparando-os para reunides eficazes.
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4.9.22.

4.9.23.

4.9.24.

4.9.25.

4.9.26.

4.9.27.

4.9.28.

A CONTRATADA deverd monitorar e garantir o bom funcionamento de
reunides por videoconferéncia, corrigindo problemas em tempo real para
garantir a qualidade da comunicacgao.

A CONTRATADA devera prestar suporte presencial em eventos especiais,
assegurando um atendimento de qualidade, alocando recursos e técnicos
residentes quando necessario e previamente alinhado com o gestor do
CONTRATANTE.

O deslocamento dos técnicos residentes entre prédios de um mesmo Foro
ou Comarca do Interior, quando houver necessidade, ficard a cargo da
CONTRATADA.

Para o atendimento presencial por técnico volante a CONTRATADA devera
contar com no minimo um técnico para cada raio de 100 Km, devendo a
CONTRATADA dimensionar a quantidade de recursos necessarios,
observando-se a volumetria de chamados e prazos para atendimento.

A CONTRATADA deverd designar um Gerente de Contrato que terd 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 funcdo bem como as demais pertinentes, a
CONTRATADA devera prever em sua equipe técnica, no minimo, um
Gerente de Projeto, com certificacdo, que deverd ser comprovado
mediante apresentacdo do curriculo do profissional, cépia de sua
certificacdo e ficha funcional.

A CONTRATADA devera designar Gerentes de Servigos responsaveis, em
suas respectivas areas, pelos diversos itens de servico requeridos neste
Termo de Referéncia, sendo da equipe de gerenciamento a
responsabilidade pela gestdo da performance desses servicos e por
assegurar que, em conjunto, sejam adequados e eficientes ao longo do
tempo do contrato. Aos Gerentes de Servicos e as estruturas a eles
subordinadas, caberd a tarefa de resolver dificuldades operacionais que
venham a ocorrer dentro dos canais de servigos individuais.

A contratada deverd disponibilizar para os seus recursos residentes
alocados na prestacao de servicos uniformes e equipamentos, como: Mala
de Ferramentas, Smartphones, dentre outros em quantidade suficiente
para a prestacdo adequada dos servicos.

4.10. ATIVIDADES DE CURADORIA E APRIMORAMENTO CONTINUO

4.10.1.

A CONTRATADA devera realizar a curadoria do conhecimento, revisando
regularmente a base de conhecimento e os scripts de atendimento,
garantindo que estejam atualizados e refletindo as melhores praticas e
solugdes recentes.
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4.10.2.

4.10.3.

4.10.4.

4.10.5.

4.10.6.

4.10.7.

4.10.8.

4.11. ATIVIDADES
4.11.1.

4.11.2.

4.11.3.

4.11.4.

4.11.5.

4.11.6.

A CONTRATADA devera identificar padrdes recorrentes de problemas e
solugbes por meio da analise dos registros de atendimento e incidentes,
contribuindo para o aprimoramento continuo dos procedimentos.

A CONTRATADA devera promover a colaboracgao interdisciplinar entre as
equipes de atendimento de primeiro e segundo niveis, compartilhando
insights e solugdes para melhorias mutuas.

A CONTRATADA deverd avaliar regularmente os indicadores de
desempenho da central de servicos, identificando dreas com oportunidade
para aprimoramento.

A CONTRATADA devera analisar o feedback dos usuarios e usuarias,
incluindo reclamacdes, elogios e sugestdes, para identificar areas de
melhoria na prestacdo dos servicos.

A CONTRATADA deverd realizar avalia¢cOes periédicas dos atendimentos
realizados, com foco na qualidade das interacdes, resoluces alcancadas e
satisfacdo dos usuarios e usudrias.

Dimensionado pela CONTRATADA com no minimo de 1 recurso para
execucao desta atividade.

A contratada devera disponibilizar toda infraestrutura fisica e légica, bem
como equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones) e softwares
necessarios para a prestacdo de servigos.

DE CURADORIA NO AMBIENTE DE CHAT

A CONTRATADA devera monitorar regularmente as interagcdes no chat,
garantindo que as respostas fornecidas sejam precisas, atualizadas e
alinhadas com as politicas e procedimentos.

A CONTRATADA deverd identificar oportunidades de melhoria no
atendimento via chat, tais como a otimizacdo de respostas automatizadas
ou a identificacdo de lacunas na base de conhecimento.

A CONTRATADA devera colaborar com a equipe de desenvolvimento para
aprimorar a inteligéncia do Chatbot, treinando-o com novas solugdes e
respostas eficazes.

A CONTRATADA devera manter o Chatbot atualizado com informacdes
relevantes e atuais, ajustando suas respostas conforme necessario.

A CONTRATADA deverd garantir que a curadoria no ambiente de chat seja
realizada de maneira 4gil, considerando a velocidade das interacdes nesse
canal.

A CONTRATADA devera integrar o feedback dos usudrios e usuarias do
chat, aprimorando as respostas automaticas e garantindo uma experiéncia
de atendimento eficaz e satisfatoria.
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4.11.7. Dimensionado pela CONTRATADA com no minimo de 1 recursos para
execugado desta atividade.

4.11.8. A contratada devera disponibilizar toda infraestrutura fisica e légica, bem
como equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones com plano de
voz e dados, MDM) e softwares necessdrios para a prestacdo de servicos.

4.12. ENGENHARIA DE DADOS
4.12.1. COLETA E LIMPEZA DE DADOS

4.12.1.1. A CONTRATADA devera realizar a coleta sistematica de
dados dos sistemas ITSM, abrangendo informagdes relevantes para
os recursos de IA.

4.12.1.2. A CONTRATADA deverda executar processos de limpeza e
pré-processamento  dos dados, eliminando  eventuais
inconsisténcias e assegurando a integridade e qualidade dos
conjuntos de dados.

4.12.2. TRANSFORMAGAO DE DADOS BRUTOS

4.12.2.1. A CONTRATADA devera desenvolver processos para
transformar os dados brutos em caracteristicas significativas,
prontas para alimentar modelos de aprendizado de maquina.

4.12.2.2. A CONTRATADA deverd aplicar técnicas de engenharia de
recursos para extrair informagdes relevantes e representativas dos
dados.

4.12.3. INTEGRAGCAO DE MODELOS DE IA NA PLATAFORMA ITSM

4.12.3.1. A CONTRATADA devera realizar a integracdo dos modelos
de IA e agentes de IA desenvolvidos nas funcionalidades da
plataforma ITSM.

4.12.3.2. A CONTRATADA devera configurar interfaces para
possibilitar o uso de previsdes e acdes em tempo real com base nos
modelos de IA.

4.12.4. MANUTENCAO DE MODELOS

4.12.4.1. A CONTRATADA deverd implementar estratégias de
manutencdo continua dos modelos de IA visando preservar o
desempenho diante da evolucdo dos padrdes de dados.

4.12.4.2. A CONTRATADA deverad realizar ajustes nos modelos
conforme novos dados e tendéncias que surjam no ambiente.

4.12.5. PREPARAGAO PARA APRENDIZADO DE MAQUINA

4.12.5.1. A CONTRATADA devera estruturar os dados coletados e
processados de forma apropriada para alimentar algoritmos de
aprendizado de maquina.
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4.12.6. A CONTRATADA devera criar conjuntos de treinamento, validagao e teste
para o desenvolvimento e avaliagdo dos modelos de IA.

4.12.7. Dimensionado pela CONTRATADA com no minimo de 1 recurso para
execugado desta atividade.

4.12.8. A contratada deverd disponibilizar toda infraestrutura fisica e ldgica, bem
como equipamentos (Desktops, Notebooks, Smartphones) e softwares
necessarios para a prestacao de servigos.

4.13. CIENCIA DE DADOS
4.13.1. ANALISE EXPLORATORIA E SELECAO DE RECURSOS

4.13.1.1. A CONTRATADA devera realizar analises exploratdrias nos
dados para identificar padrdes, tendéncias e insights relevantes
para os recursos de |A.

4.13.1.2. A CONTRATADA devera selecionar os recursos mais
pertinentes para alimentar os modelos, otimizando a precisdo das
previsoes.

4.13.2. OTIMIZAGAO DE HIPERPARAMETROS

4.13.2.1. A CONTRATADA devera executar processos de otimizagao
de hiper pardmetros para afinar o desempenho dos modelos e
agentes de |A.

4.13.2.2. A CONTRATADA deverd utilizar técnicas como validacao
cruzada e busca em grade para encontrar a configuracdo ideal dos
modelos.

4.13.3. INTERPRETABILIDADE DO MODELO

4.13.3.1. A CONTRATADA devera implementar métodos para tornar
os resultados e previsdes dos modelos compreensiveis, garantindo
transparéncia nas decisdes tomadas.

4.13.3.2. A CONTRATADA devera explorar técnicas de
interpretabilidade, como visualizacGes de importancia de
caracteristicas e andlise de contribuicdes.

4.13.4. DESENVOLVIMENTO DE DASHBOARDS E RELATORIOS

4.13.4.1. A CONTRATADA devera criar dashboards interativos e
relatdrios que apresentem os insights gerados pelos modelos de IA
de maneira clara e acessivel.

4.13.4.2. A CONTRATADA devera utilizar ferramentas adequadas
para desenvolver interfaces que permitam a facil visualizacdo dos
resultados.

4.13.4.3. A CONTRATADA devera 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 analise e eventual solicitacdo de
priorizagdo de atendimento.

4.13.5. INTEGRACAO NATIVA FERRAMENTA ITSM COM O MICROSOFT TEAMS

4.13.5.1. A CONTRATADA devera integrar os recursos de IA
desenvolvidos na ferramenta de ITSM com o Microsoft Teams,
promovendo a colaboracdo eficaz e o acesso simplificado as
previsoes.

4.13.5.2. A CONTRATADA devera realizar a integracdo de forma
nativa da ferramenta de ITSM, entre a Inteligéncia Artificial
Generativa com o Microsoft Teams, direcionando o atendimento
para um link externo (Ex: Balcdo Virtual), mas ndo limitado a este,
para que quando o usuario realizar pesquisa por determinado
assunto definido pelo CONTRATANTE (Ex: EPROC), além de outros
filtros quantos forem necessarios e devera ser direcionado ao link
usudrios que constam em determinadas localidades, definidas
previamente definidas. Este tipo de integracdo poderd ser para
todos os usuarios ou por usuarios especificos previamente definido
por determinado periodo.

4.13.5.3. O CONTRATANTE podera solicitar a qualquer momento,
outros tipos de integracdo nativa com o Microsoft Teams e
Inteligéncia Artificial Generativa, sem limite de solicitacdes, fluxos
e quantidade de trocas de mensagens, ndo ocasionando custos
adicionais para o CONTRATANTE.

4.13.6. MELHORIA CONTINUA COM FEEDBACK DAS EQUIPES DE SUPORTE

4.13.6.1. A CONTRATADA devera estabelecer um ciclo de feedback
constante com as equipes de suporte, visando aprimorar as
respostas e previsées dos modelos de acordo com as necessidades
em evolucdo.

4.13.6.2. Dimensionado pela CONTRATADA com no minimo de 1
recurso para execucgao desta atividade.

4.14. SERVIGOS DE ESPECIALISTAS EM TELECOMUNICAGAO E REDES
4.14.1. DEFINIGAO DO ESCOPO E PLANEJAMENTO

4.14.1.1. A CONTRATADA devera colaborar com as areas de Tl para
definir o escopo e as necessidades dos projetos de telecomunicacao
e redes.

4.14.1.2. A CONTRATADA deverd planejar a implementacdo de
solucdes de telecomunicacdo e redes de acordo com os requisitos
e objetivos do CONTRATANTE.
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4.14.1.3. A CONTRATADA devera identificar as tecnologias mais
adequadas para otimizar o desempenho e a seguranga das redes.

4.14.2. PROJETO E IMPLEMENTAGCAO

4.14.2.1. A CONTRATADA devera configurar e instalar dispositivos
de rede, incluindo roteadores, switches, firewalls e outros
componentes, garantindo a integracao adequada dos sistemas.

4.14.2.2. A CONTRATADA deverd implantar e configurar solucdes de
rede segura, garantindo a protecdo dos dados e a mitigacdo de
ameacgas cibernéticas.

4.14.2.3. A CONTRATADA deverd realizar testes de desempenho e
qualidade da rede, identificando gargalos e ajustando
configuracbes conforme necessario.

4.14.2.4. A CONTRATADA devera configurar e otimizar redes sem
fio, assegurando uma cobertura eficaz e segura em ambientes
diversos.

4.14.3. SUPORTE AVANGADO E RESOLUCAO DE INCIDENTES

4.14.3.1. A CONTRATADA deverd analisar alertas e notificagdes,
identificando incidentes e problemas potenciais no ambiente
monitorado.

4.14.3.2. A CONTRATADA deverd prestar suporte técnico
especializado para resolucdo de incidentes complexos de
telecomunicacdo e redes.

4.14.3.3. A CONTRATADA deveri investigar e solucionar problemas
de conectividade, desempenho, seguranca e outros desafios das
redes.

4.14.3.4. A CONTRATADA devera colaborar com as equipes de Help

Desk e Service Desk para escalonar e resolver incidentes que
requeiram expertise em telecomunicacao e redes.

4.14.3.5. A CONTRATADA devera realizar andlises de causa raiz para
identificar problemas recorrentes e implementar solugdes
definitivas.

4.14.3.6. A CONTRATADA devera registrar incidentes e agdes de
resolucdo, mantendo um histérico completo das intervencdes
realizadas.

4.14.3.7. A CONTRATADA devera escalar incidentes conforme a

gravidade e a complexidade, coordenando com as equipes de
suporte e especialistas.

4.14.4. ACOMPANHAMENTO E MELHORIA CONTINUA
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4.14.4.1. A CONTRATADA devera realizar avaliagGes periddicas das
redes, buscando identificar oportunidades tanto para otimizagao
quanto para inovagao. Efetuar andlises regulares dos dados de
monitoramento, com o objetivo de identificar tendéncias, padrdes
de utilizacdo e possiveis dreas de melhoria e aprimoramento.

4.14.4.2. A CONTRATADA devera acompanhar as tendéncias da
industria de telecomunicacdo e redes, propondo melhorias
alinhadas com as ultimas inovacdes.

4.14.4.3. A CONTRATADA deverda propor a implementagdao de
solugdes emergentes que possam agregar valor ao ambiente de
telecomunicagao e redes do CONTRATANTE.

4.14.4.4. A CONTRATADA deverd participar de reunides de
avaliacdo e planejamento com as equipes do CONTRATANTE para
alinhar as metas e prioridades estratégicas.

4.14.4.5. A CONTRATADA devera contribuir ativamente com
insights e sugestdes para aprimorar a infraestrutura de
telecomunicagao e redes do CONTRATANTE.

4.14.4.6. A CONTRATADA deverd monitorar continuamente os
indicadores de desempenho das redes e propor ajustes para
otimizagao dos servigos.

4.15. SERVICOS DE MANUTENGCAO E REPARO DE HARDWARE E SOFTWARE

4.15.1. A CONTRATADA deve possuir estoque de componentes para reposicao
imediata, incluindo equipamentos backup equivalentes aos que serdo
reparados, garantindo a continuidade dos servigos.

4.15.2. A CONTRATADA deve utilizar pegas e componentes originais de qualidade
de forma a evitar o comprometimento e o sucateamento do parque de
equipamentos do TISP, podendo inclusive empregar componentes
remanufaturados, desde que atendam aos padrdes de qualidade
requeridos. A substituicdo de componentes deve estar em conformidade
com os requisitos minimos do equipamento, com configuracGes
equivalentes ou superiores. Adicionalmente, cada servico prestado
contard com uma garantia de 90 (noventa) dias tanto as pecas utilizadas
guanto a mao de obra.

4.15.3. Quanto a substituicao de pegas, como teclados, caixas de som e mouse, é
imperativo que a CONTRATADA mantenha os padrdes de cores e
especificacGes técnicas do equipamento original atendido. Todas as pecas
substituidas devem ser documentadas pela CONTRATADA nos chamados
individuais, a fim de permitir a criacdo de relatérios especificos.

4.15.4. As pecgas que forem substituidas pela CONTRATADA passarao a ser de
propriedade do CONTRATANTE. E responsabilidade da CONTRATADA
garantir a destinacdo das pecas substituidas de maneira ambientalmente
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adequada, o que inclui a realizagdo da devida destruicdo fisica do disco
rigido (HD/SSD), prezando pelo sigilo das informacg&es neles contidas. Toda
a operacgao deve ser conduzida em rigorosa conformidade com as normas
e regulamentagdes ambientais vigentes bem como o Plano de Logistica
Sustentdvel do TISP 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 elimina¢do de dados do HD/SSD
eventualmente  substituidos, respondendo  civil, criminal e
administrativamente em caso de vazamento de dados pessoais contidos
em referidos periféricos.

4.15.4.1. Para o caso de substituicdo de disco rigido e em sendo
solicitado pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA deixard o periférico
(HD/SSD) para analise e possivel recuperagdo dos dados por parte
do usudrio.

4.15.5. A CONTRATADA ¢é responsavel por fornecer servicos de reparo que
englobem a cobertura para quedas acidentais, derramamento de liquidos,
sobrecargas elétricas, equipamentos expostos a qualquer quantidade de
agua e outros eventos similares, com um limite maximo de um evento por
ano por equipamento. Isso se aplica inclusive aos equipamentos cobertos
por garantia do fornecedor/fabricante.

4.15.6. Durante a manutencdo, o técnico da CONTRATADA deve monitorar o
funcionamento do equipamento, realizando testes na presenca do
funciondrio do érgdo solicitante para assegurar a resolucdo efetiva do
problema.

4.15.7.Com base nos dados fornecidos pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA
realizara o gerenciamento dos equipamentos em garantia.

4.15.8. Para a retirada de equipamentos do CONTRATANTE, a CONTRATADA deve
obter autorizacdo formal do setor, tomando precaucdes para preservar a
integridade da plaqueta de patrimoénio durante o processo.

4.15.9. Quando houver necessidade de alteracdo de endereco légico do
equipamento, a CONTRATADA deve obter autorizagdo do CONTRATANTE,
registrando todas as informacdes relevantes no Relatério de Atendimento.

4.15.10. Em casos de retirada de equipamentos para laboratdrio, a CONTRATADA
deve tratar as informagbes contidas nos equipamentos com sigilo,
requerendo consentimento prévio do CONTRATANTE para divulgacdo.

4.15.11. A CONTRATADA deverd garantir o funcionamento adequado dos
equipamentos e seus periféricos ao realizar a instalacdo de drivers,
patches, atualizagdes e corre¢des necessarias para assegurar o
desempenho e compatibilidade ideais. Os servicos de manutencgao incluem
a instalacdo ou reinstalacdo de softwares utilizados no ambiente do
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CONTRATANTE, visando restabelecer o funcionamento correto dos
equipamentos.

4.15.12. Os softwares proprietarios ou de propriedade do CONTRATANTE, cujos
scripts tenham sido homologados, deverao ser instalados pela
CONTRATADA para garantir a continuidade operacional.

4.15.13. A instalacdo ou reinstalacdo de softwares é realizada pela CONTRATADA
através do fornecimento de imagem ou acesso a diretérios
disponibilizados pelo CONTRATANTE, sendo de responsabilidade da
CONTRATADA o fornecimento e distribuicdo das midias, se necessarias.

4.15.14. Em casos de desinstalacdo ou remanejamento de microcomputadores, a
CONTRATADA deve formatar o HD/SSD e reinstalar o sistema operacional
original, apds autorizacao do usudrio ou usuaria.

4.15.15. A CONTRATADA esta obrigada a cumprir os prazos e niveis de servigo
estabelecidos neste Termo de Referéncia, atendendo aos chamados
conforme especificacdes.

4.15.16. A relacdo estimada do parque de Tl do CONTRATANTE esta disponivel no
ANEXO I-E — PARQUE COMPUTACIONAL E DE TI DO TISP, sujeita a
alteracdes conforme novas aquisicdes e baixas de patrimonio.

4.15.17. O deslocamento e eventuais hospedagens dos técnicos residentes entre
prédios de um mesmo Foro ou Comarca do Interior, quando houver
necessidade ficara a cargo da CONTRATADA.

4.15.18. Para o atendimento presencial por técnico volante a CONTRATADA
deverd contar com no minimo um técnico para cada raio de 100 Km,
devendo a CONTRATADA dimensionar a quantidade de recursos
necessarios, observando-se a volumetria de chamados e prazos para

atendimento.

4.15.19. A CONTRATADA devera designar um Gerente de Contrato que terd 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 funcdo bem como as demais pertinentes, a
CONTRATADA devera prever em sua equipe técnica, no minimo, um
Gerente de Projeto, com certificacdo, que deverd ser comprovado
mediante apresentacdo do curriculo do profissional, cépia de sua
certificacdo e ficha funcional.

4.15.20. A CONTRATADA devera designar Gerentes de Servigos responsaveis, em
suas respectivas areas, pelos diversos itens de servico requeridos neste
Termo de Referéncia, sendo da equipe de gerenciamento a
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responsabilidade pela gestdo da performance desses servicos e por
assegurar que, em conjunto, sejam adequados e eficientes ao longo do
tempo do contrato. Aos Gerentes de Servigos e as estruturas a eles
subordinadas, caberd a tarefa de resolver dificuldades operacionais que
venham a ocorrer dentro dos canais de servicos individuais.

4.16. INFRAESTRUTURA DE REDE LOGICA

4.16.1.

4.16.2.

4.16.3.

A CONTRATADA ¢é responsavel pela conducdo de testes, realizar
manutencao corretiva e preventiva na rede do CONTRATANTE, seguindo
rigorosamente os acordos de niveis de servigos estabelecidos. Isso inclui a
substituicdo e logistica de ativos de rede entre os prédios do
CONTRATANTE, sempre visando a operacionalidade ideal da rede.

A CONTRATADA deverd possuir a capacidade de efetuar reparos em
diversas configuracbes de redes, incluindo redes de fibra dptica, fibra
Optica passiva (monomodo) e pares metdlicos de Categoria 5 e/ou
superior. Além disso, a CONTRATADA deve estar apta a trabalhar com
equipamentos como Patch Panels, Patch Cords, cordbes épticos, DIOs,
Cassetes Opticos, conectores RJ45 e dpticos, keystones, e splitters dpticos.
Todos os procedimentos realizados devem aderir aos padrdes de
cabeamento ANSI/TIA/EIA 568-a e ISO/IEC.

A CONTRATADA ¢ responsavel por conduzir a manutencdo corretiva e
preventiva da rede sempre que solicitada pelo CONTRATANTE. Isso
abrange:

4.16.3.1. Limpeza dos racks de informatica.

4.16.3.2. Substituicdo de ventoinhas.

4.16.3.3. Substituicdo de Keystone quando necessario.

4.16.3.4. Estrutura fisica do rack (armario).

4.16.3.5. Réguas de alimentacdo elétrica do rack.

4.16.3.6. Reorganizacdo de cabos.

4.16.3.7. Substituicdo de Patch Cords CAT.6 RJ45/RJ4A5 (corddes

flexiveis de conexdo), quando necessario, para ligacdo das estacbes
de trabalho a rede, bem como para interconexdo nos racks, sdo
requeridos corddes flexiveis de 4 pares trancados nao blindados
(UTP). Os comprimentos indicados sdo de 2,50 a 3,00 metros para
as estacOes de trabalho e de 1,20 a 2,10 metros para conexdes nos
racks. Esses cordoes devem apresentar as seguintes especificacdes
minimas:

a. Desempenho Superior: E imprescindivel que os corddes
superem as caracteristicas elétricas definidas na norma
ANSI/TIA/EIA-568B Categoria 6, assegurando um
desempenho de alta qualidade.
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b. Certificagbes Reconhecidas: Os corddes devem ser
devidamente certificados, atendendo aos padrdes UL
LISTED, ETL ou Anatel, garantindo conformidade e
gualidade.

c. Montagem e Testes de Fabrica: E mandatério que os
corddes sejam montados e testados em ambiente de
fabrica, com a garantia de desempenho estabelecida.

d. Especificacdes do Acessorio: Cada corddo deve ser
confeccionado a partir de cabo par trancado UTP
(Unshielded Twisted Pair), com 24 AWG x 4 pares. Ele
deve ser constituido por condutores flexiveis de cobre,
isolamento em polietileno e capa externa em PVC ndo
propagante a chama. As extremidades devem ser
conectorizadas com RJ-45 macho Categoria 6, em
conformidade com as especificacbes da norma
ANSI/TIA/EIA-568B.2 Categoria 6 e FCC part. 68.5
(Interferéncia Eletromagnética). Os conectores devem
possuir corpo em material termoplastico de alto
impacto, obedecendo a norma UL 94 V-0
(flamabilidade). As vias de contato devem ser
fabricadas em bronze fosforoso ou cobre, com camadas
de 2,54 um de niquel ou 1,27 um de ouro, visando
protec¢ao contra oxidagao.

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

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 assegurard a integridade da trava e
evitard a perda de funcionalidade do cordao.

g. Utilizacgdo e Proposito: Estes cordbes serdo
empregados para manobras entre painel de conexdo
(Patch Panel) e os equipamentos, garantindo a
flexibilidade e eficiéncia das conexdes.

h. Classe de Flamabilidade: Os corddes devem possuir
pelo menos a classe de flamabilidade CM, assegurando
sua seguranga contra propagacao de chamas.

i. Certificacdo de Canal: Para autenticidade e qualidade,
os corddes devem possuir certificacdo de canal para 4
conexOes, com testes realizados por laboratérios
independentes do fabricante.

4.16.3.8. Substituicdo de Patch Cords CAT.6 RJ45/RJ45, quando
necessario, seguindo as seguintes especificacdes:

a. Conformidade com Sistemas de Cabeamento
Estruturado: Os Patch Cords 6pticos devem seguir os
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requisitos da norma ANSI EIA/TIA-568B, garantindo um
sistema de cabeamento estruturado adequado para o
trafego de voz, dados e imagens.

b. Utilizagao Interna em Diferentes Contextos: Os Patch
Cords serdao utilizados internamente em diferentes
contextos, seja para cabeamento vertical ou primario
em salas ou armarios de distribui¢ao principal, ou para
cabeamento horizontal ou secunddrio em salas de
telecomunicacbes (cross-connect). Esses Patch Cords
desempenham a funcdo de interligacdo entre
distribuidores e bloqueios 6épticos com os
equipamentos de rede.

c. Caracteristicas da Fibra Optica: Cada Patch Cord sera
constituido por um par de fibras dpticas multimodo
50/125pum ou 62,5/125um, sendo do tipo "tight",
garantindo eficiéncia na transmissao optica.

d. Conectores da Série SFF: Os Patch Cords 6pticos
utilizardo conectores da série SFF (Small Form Factor),
conforme a norma ANSI EIA/TIA 568B.3.

e. Revestimento e Protecdo: As fibras Opticas terdo
revestimento primario em acrilato e revestimento
secunddrio em PVC, polietileno ou nylon. Além disso,
haverd elementos de tracdo e capa em LSZH (Low
Smoke Zero Halogen) nao propagante a chama.

f. Conectorizagdo e Testes de Fabrica: As extremidades
do Patch Cord O6ptico duplo estardao devidamente
conectorizadas e testadas de fabrica, garantindo a
gualidade e confiabilidade do componente.

g. Raio Minimo de Curvatura: O raio minimo de curvatura
aceitavel para esses Patch Cords Opticos duplos é de
50mm, assegurando a integridade das fibras 6pticas.

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

i. Opgoes de Terminagdes: Quando necessario os Patch
Cords estardo disponiveis com outras opcbes de
terminacdes, incluindo conectores ST, SC, MT-RJ e LC,
proporcionando  flexibilidade para diferentes
necessidades de conectividade.

4.17. REGISTRO DOS INCIDENTES, PROBLEMAS E REQUISICOES

4.17.1. Os chamados técnicos serdo originados na Central de Atendimento do
CONTRATANTE, e deverdao ser repassados eletronicamente a
CONTRATADA através do padrdo de transacGes EDI (Eletronic Data
Interchange) ou por qualquer outro tipo de integracdo eletrénica 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 devera realizar o contato com os usudrios e usuarias,
sempre que necessario, através de plataforma unificada de comunicagao
utilizada no ambiente do CONTRATANTE (atualmente é a MS Teams),
ferramenta de ITSM e/ou telefone.

4.17.3. A CONTRATADA devera disponibilizar equipe especializada para apoiar os
atendimentos realizados pela equipe de 12 nivel ou dar continuidade a sua
conclusdo via plataforma unificada de comunicacao

4.18. ESPECIFICACAO DO SOFTWARE DE ITSM
4.18.1. Todos os mddulos abaixo devem ser do mesmo fabricante e integracao
nativa com a plataforma de ITSM disponibilizada pela CONTRATADA.
4.18.2. O unico software que podera ser de outro fabricante e o software de BI
para geracdo de dashboards e relatérios customizados, adicionais aos
relatdrios ja disponibilizados pelo software de ITSM, porém o mesmo
devera ser integrado a ferramenta de ITSM.
4.18.3. Autenticacdo diretamente pelo login de AD, Intune, ou outro método que
permita a integracdao com o login de ambiente do CONTRATANTE, para os
usudrios Internos e através de usudrio e senha, apds cadastro prévio para
0S usuarios 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 devera fornecer as interfaces de acesso dos
usuarios finais no idioma portugués Brasil. O help-on-line é
permitido no idioma inglés ou portugués Brasil.

4.18.4.3. A ferramenta devera permitir a conexao de ferramentas de
andlise de dados/negécios de mercado (tais como Power BI,
Tableau, IBM Watson Analytics, Pentaho etc) em toda sua base de
dados, somente leitura, para analise de informacdes e extracdo de
indicadores de interesse do CONTRATANTE;A CONTRATADA devera
fornecer o mapa fisico/légico completo de sua base de dados, para
fins de extracdo de consultas e relatérios gerenciais,
disponibilizando ainda profissionais especialistas para o
esclarecimento de quaisquer duvidas que surgirem quanto aos
relacionamentos entre as tabelas.

4.18.4.4. Central de Servicos deve prover mecanismos automaticos
de priorizacdo de incidentes de acordo com regras pré-
estabelecidas pelo CONTRATANTE.

4.18.4.5. Configurar a interface da Central de Servicos para
atendimento de todos os niveis definidos pelo CONTRATANTE.

4.18.4.6. Configurar a interface de atendimento para 12 nivel de
forma que o atendente apenas informe o nome do usuario ou
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cliente e tenha disponivel, na mesma tela, as seguintes
informacgodes:

4.18.4.7. Informacgdes de contato do usuario/cliente; ICs associados
ao usuario/cliente;

4.18.4.8. Histérico dos incidentes que afetaram o usudrio;

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

4.18.4.10. Deve ter no minimo 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 monitoragao 24x7 para

disponibilidade.
4.18.4.14. O ambiente de producdo deve possuir no minimo
disponibilidade de 99,8%.

4.18.4.15. Deve possuir um plano de continuidade de negdcios (BCP
— Business Conituity Plan) que inclui o plano de recuperacgdo de
desastres (DRP — Disater Recovery Plan).

4.18.4.16. Possuir politicas de backup e retencado de dados.

4.18.4.17. Possuir seguranga dos dados e controle de acesso fisico do
datacenter.

4.18.4.18. Fornecer comunica¢des proativas sobre alteragdes de

servico, interrupgdes e manuteng¢ao programada.

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

4.18.4.20. Disponibilidade atual do ambiente hospedado;
4.18.4.21. Detalhes de qualquer manutencdo planejada futura;
4.18.4.22. Relatérios de interrupgbes para quaisquer incidentes

identificados pelas equipes de suporte;
4.18.4.23. Dados histéricos 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 fisico do datacenter, utilizando
as seguintes praticas:

4.18.4.26. Presenca de pessoal de seguranca no local 24 horas por
dia, 7 dias por semana;

4.18.4.27. Uso de sistemas de deteccdo de intrusao;
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4.18.4.28. Uso de cameras de video em pontos de acesso e ao longo
do perimetro;

4.18.4.29. Os funcionarios, subcontratados e visitantes autorizados
devem receber cartdoes de identificacdo que devem ser usados
enquanto estiverem nas instalagdes;

4.18.4.30. Monitorar o acesso as instalacdes;

4.18.4.31. Manter uma trilha de auditoria de acesso.

4.18.4.32. Possuir controles relativos a prevencdo de interrupcdes
(indisponibilidade) incluem:

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

4.18.4.34. Pelo menos duas fontes de alimentacdo independentes no
edificio que a plataforma esta hospedada;

4.18.4.35. Infraestrutura robusta de conectividade de rede externa.

4.18.4.36. Utilizar solugcdes de seguranca em nivel de perimetro,

como: firewalls, IPS/IDS, proxies e inspecdo baseada em contetdo
para detectar atividades hostis, além de monitorar a integridade e
a disponibilidade do ambiente.

4.18.4.37. Possuir técnicas padrao do setor para criptografar dados
SaaS em transito. Todo o trafego de entrada e saida para a rede
externa deve ser criptografado.

4.18.4.38. Permite executar APIs Webservices em operagdes de
criacdo/leitura/atualizacdo em registros (ex.: Solicitagdo, Incidente,
Problema e Mudanca).

4.18.4.39. Possuir na plataforma relatérios e dashboards integrados
nativamente sem a necessidade de consumir licengas adicionais.

4.18.4.40. Realizar revisdes anuais de suas politicas em torno da
entrega de SaaS em relagcdo a ISO 27001, que inclui controles
derivados da ISO 27034 — “Tecnologia da Informacdo — Técnicas de
Seguranca — Seguranca de Aplicativos”. A necessidade de revisdes
é essencial para garantir a seguranca continua da informacdo e a
conformidade regulatdria e a eficacia dos controles de seguranca
de aplicagbes.

4.18.4.41. Possuir as seguintes certificacdes:
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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4.18.5.

4.18.6.

4.18.4.47. A Plataforma deve possuir no minimo 8 Processos ITIL
certificados pela PeopleCert e ter no minimo o nivel 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 Requisi¢cdes

4.18.4.50. REL = Gerenciamento de Liberacdo

4.18.4.51. PM = Gerenciamento de Problemas

4.18.4.52. KM = Gestdao do Conhecimento

4.18.4.53. SCA = Gerenciamento de Catdlogo de Servicos
4.18.4.54. AM = Gerenciamento de Ativos de Tl
4.18.4.55. CHG = Gerenciamento de Mudancgas
4.18.4.56. CON = Gerenciamento de Configuracao

4.18.4.57. SLM = Gerenciamento de Nivel de Servicos

Licenciamento

4.18.5.1. Deve disponibilizar 3 tipos de licengas para a Plataforma de
ESM/ITSM — Nomeadas, Concorrentes e Usuario Final (Self
Support).

4.18.5.2. Todas as aprovagdes relacionadas a solicitagdes podem ser

atendidas por meio da interface de autoatendimento ou pelo
aplicativo para dispositivos moveis. Nao deve ser necessario licenca
de aprovagao para esse caso.

4.18.5.3. A construcao de novas aplicagdes utilizando a plataforma
ndo devem exigir a aquisi¢cao de novas licengas.

4.18.5.4. A plataforma deve permitir mudar as licengas nomeadas
por concorrentes, ou vice-versa com a propor¢do minima de 2:1
(duas licencas nomeadas = 1 concorrente).

Machine Learning e Analitics

4.18.6.1. A Plataforma deve utilizar recursos de Machine Learning
(Aprendizado de maquina) e andlise de big data a fim de apoiar nos
processos e consequentemente tornar a central de servicos mais

eficiente;

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

4.18.6.3. Deve permitir a criacdo 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 otico de
caracteres (OCR), com isso a imagem adicionada pelo usudrio no
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campo “Descri¢cao” do ticket é interpretada e transformada em
texto e consequentemente podendo rotear para a equipe correta a
partir do conteddo em texto;

4.18.6.5. Reconhecimento automdtico do |IC relacionado ao
Incidente, Requisicdo ou Mudanca, através da escrita do nome do
IC no campo “Descricdo”, sugerindo a adi¢do do relacionamento do
IC no ticket (Incidente, Problema ou Mudanca);

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

4.18.6.7. Os usuarios devem ser capazes de enviarem e-mail para
uma conta configurada e receber um e-mail de autoatendimento
contendo sugestdes relacionadas a solicitacdo que foi enviada.
Essas sugestdes devem poder conter links para artigos de

conhecimento, novidades, questdes e ofertas de servico 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 |A Generativa para entender o questionamento do
usuario final e fornecer a intengdo predefinida mais adequada e/ou
fornecer respostas relacionada a ofertas do catalogo e/ou fornecer
artigos de conhecimento e/ou noticias 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 experiéncia 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, Inteligéncia Artificial (lA)
Generativa e suportar a linguagem portuguesa (Brasil);

4.18.7.2. O agente virtual deve auxiliar os usuarios finais propondo
solugdes como, por exemplo, artigos de conhecimento e ofertas de
catalogos. Ele deve ter a capacidade aprendizado de maquina
(Machine Learning). A ferramenta deve indicar a referéncia de onde
a informacao foi retirada, fornecendo o link para que o usuario final
possa acessar o conteudo;

4.18.7.3. Deve ter flexibilidade em manualmente gerar fluxos de
conversagao na intengdo para esses agentes virtuais;

4.18.7.4. Permitir a configuragdao de um avatar para identificagao
visual do agente virtual;

4.18.7.5. O agente virtual deve gerar respostas com base nas
informacodes fornecidas pelo usuario final;
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4.18.7.6. Permitir que o usuario final inicie um novo chat com um
novo tépico e dessa forma fazer outra pergunta;

4.18.7.7. Caso a as respostas dada pelo Agente Virtual ndo consiga
ser enderec¢ada, o usuario final pode criar um ticket de suporte;

4.18.7.8. Permitir acessar dados e documentos em tempo real,
fornecendo servicos altamente relevantes em diversas funcdes
organizacionais;

4.18.7.9. Agente virtual preparado com o contexto do usudrio,
levando em consideragao fatores como localizagdo, fungdes e
pertencimento a grupos. Por exemplo, adaptar as informagdes para
corresponder a localizagdo ou fungdo especifica de um funciondrio,
ao mesmo tempo em que garante restricdes 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 solicitacdo ou de incidente;

4.18.7.11. Permitir que o analista possa utilizar o Agente Virtual para
solicitar sugestao de solugcdao de um ticket de solicitagao ou de
incidente;

4.18.7.12. Permitir que o analista possa utilizar o Agente Virtual para
copiar a sugestdo de solucdo que foi mostrada para uma area de
transferéncia;

4.18.7.13. Permitir que analista inicie um novo chat com um novo
tépico e dessa forma fazer outra pergunta;

4.18.7.14. Permitir integrar o Agente Virtual com o Sharepoint,
realizando a indexa¢dao dos documentos;

4.18.7.15. Permitir integrar o Agente Virtual com o Confluence,
realizando a indexacdo de paginas;

4.18.7.16. Permitir integrar o Agente Virtual com Paginas Web,
realizando a indexacdo da pagina web;

4.18.7.17. Permitir integrar o Agente Virtual com a plataforma
Entreprise Content Management (ECM) realizando a indexacdo dos
documentos;

4.18.7.18. Permitir integrar o Agente Virtual com repositério de

conteudo realizando a indexag¢do 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 usuarios 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 Inteligéncia Artificial (IA) e da tecnologia de analise de big
data.

4.18.8.2. A Plataforma deve possuir a op¢cao de um atendimento via
chat humano ou via assistente virtual para o usudrio final.

4.18.8.3. O usudrio final deve ser capaz de usar uma aplicacao
mobile nativa para pedir um servigo, submeter um ticket, realizar
aprovacgao, achar uma informacgao ou ler as noticias da empresa.

4.,18.8.4. Permitir que o usudrio visualize os ativos e servigos que sao
de sua propriedade a fim de que possa pedir suporte sobre o
mesmo e visualizar informacoes.

4.18.8.5. O portal de servico deve disponibilizar catdlogos de Tl e de
nao Tl, sendo a porta de entrada de um Enterprise Service Desk
ESM.

4.18.8.6. O portal de servigo deve permitir ao usuario final acessar

os seus tickets, artigos de conhecimento, o seu catdlogo de servico
(para requisicdes de bens e servigos), quadro de noticias, ideia e
assistente virtual.

4.18.8.7. O portal deve permitir a busca de informacodes relevantes.
Os resultados da busca devem incluir artigos de conhecimento,
guestdes e respostas do usudrio (Q&A), ofertas de servicos e itens
de suporte —todos em uma Unica interface e resultados da mesma
busca.

4.18.8.8. O portal deve permitir que os usuarios solicitem suporte
de forma independente, pesquisem uma base de conhecimento de
autoajuda e procurem em um catalogo de servico. Os usudrios
devem também ser capaz de pedir ajuda, usando uma interface
intuitiva de pergunta e resposta na qual as perguntas fiquem
disponiveis a serem respondidas por outros usudrios. O usuario
deve ser capaz também de rastrear as suas requisi¢cdes de servicos
e suporte.

4.18.8.9. Deve ser permitido delegar aprovagdes para outro usuario
através do portal.

4.18.9. Mobile

4.18.9.1. A Plataforma deve ter uma aplicacdo mobile nativa a qual
permite os seus usuarios finais acessar o portal de servico. O
aplicativo deve permitir:

4.18.9.2. Pesquise servicos ou ofertas de suporte, artigos de
conhecimento e noticias;
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TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4.,18.9.3. Navegue pelas ofertas de servigo ou suporte;
4.18.9.4. Crie solicitagOes de servico ou suporte;
4.18.9.5. Aprovar ou negar as solicita¢des de servigo, solicitacdes de

suporte ou solicitagdes de mudangas;

4.18.9.6. Aceitar ou rejeitar solicitacdes resolvidas;
4.18.9.7. Acessar o agente virtual.
4.18.9.8. A Plataforma deve ter uma aplicacdo mobile nativa a qual

permite os analistas acessarem o portal de servigo. O aplicativo
deve permitir:

4.18.9.9. Pesquise solicitagOes/incidentes especificos, ativos,
pessoas e artigos de conhecimento ou noticias;

4.18.9.10. Visualize as solicitagdes/incidentes atribuidos ao analista;

4.18.9.11. Filtre a lista de solicitagcdes/incidentes. Por exemplo, filtre
as solicitacdes em uma prioridade especifica;

4.18.9.12. Atualize as informacbes detalhadas de uma
solicitacdo/incidente;

4.18.9.13. Postar comentarios em uma solicitagdo/incidente;

4.18.9.14. Adicionar solugdo ou solugdo sugerida a uma
solicitacdo/incidente;

4.18.9.15. Visualize e gerencie as tarefas atribuidas a vocé ou ao seu
grupo;
4.18.9.16. Visualize as informacdes detalhadas dos registros da

pessoa e entre em contato com a pessoa tocando no numero de
telefone ou no endereco de e-mail;

4.18.9.17. Receba os dispositivos e os ativos de infraestrutura e
periféricos;

4.18.9.18. Visualize o histérico de recebimento dos dispositivos e dos
ativos de infraestrutura e periféricos;

4.18.9.19. O aplicativo mobile deve estar disponivel na Google Play
ou Apple Store.

4.18.10. Pesquisa de Satisfagao

4.18.10.1. Deve permitir a criagdo de pesquisas de satisfagdo para
serem enviadas aos usuarios finais e consumir os dados coletados
pelas pesquisas.

4.18.10.2. A plataforma permite que o formuldrio da pesquisa de
satisfacdo possa conter campos do tipo texto, numérico, selecdo
de botdo (radio) e ranking (escala, por exemplo de 1 a 6).
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TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4,18.10.3. As pesquisas de satisfagdo devem poder ser acessadas pelo
portal do usuario.

4,18.10.4. Todo o conteludo 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
aprovacao:
4,18.11.3. Todos devem aprovar. Cada usuario atribuido deve

conceder uma aprovagao;

4.18.11.4. Todos devem aprovar - negar imediatamente. Cada
usuario atribuido deve conceder uma aprovacdao. Se um usuario
negar uma aprovagao, a aprovagao sera negada;

4.18.11.5. Quérum. A maioria das respostas determina se a
aprovacao é concedida ou negada;

4.18.11.6. E preciso aprovar. Requer apenas um usudrio atribuido
para conceder uma aprovag¢dao. A aprovacdo é concedida
independentemente das respostas dos outros usuarios.

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
licencas para a criacdo ou extensao.

4.18.12.2. Essa parametrizacdo deve permitir:

4.18.12.3. Editor de modelo de dados que habilita os usudrios criar as
entidades necessarias (tabelas), seus atributos relacionados
(campos) e relacionamento (links);

4.18.12.4. Um editor de formuldrio que permite a entrada de dados
pelo usudrio;

4.18.12.5. Um editor de processos (workflow) para permitir a criacdo
de varios passos, juntamente com regras de negdcio.

4.18.13. Catalogo de Servigos

4,18.13.1. Todo o catdlogo de servigos devera ser revisado e ajustado
pela CONTRATADA de acordo com as necessidades do
CONTRATANTE. Esta atividade devera ser realizada em fase de
implantacdo e ao longo de toda a vigéncia do contrato.

4.18.13.2. Além disto toda a base de conhecimento devera ser
revisada e atualizada em fase de implantacdo e ao longo de toda
a vigéncia do contrato.
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4,18.13.3. Atualmente o catdlogo de servicos do CONTRATANTE
possui aproximadamente 16 Categorias, 270 Servigos, 600
Ofertas, 92 Modelos de mudancga e 691 artigos de conhecimento.

4,18.13.4. Este quantitativo ndo é um limitador para implantagao,
inclusdo ou revisdo ao longo do contrato, visto que teremos novas
areas e servicos que foram adicionados, como: Balcdo Virtual,
Ouvidoria, EPROC, dentre outros.

4.18.13.5. A CONTRATADA deverda fornecer todas as informacoes
contidas nos respectivos formularios e modelos da ferramenta
ITSM para abertura de chamado e registro de mudangas, bem
como do atendimento e conclusdo, incluindo, mas ndo se
limitando aos seus campos (fixos, dindmicos, opcionais etc.),
workflow, redirecionamentos para filas de atendimento, trabalho
ou equivalente da ferramenta, regras para diferentes tipos de
usuario, de localidades, sugestdes de scripts, publico da oferta etc.

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

4.18.13.7. A CONTRATADA devera armazenar orientacdes, scripts e
solucdes para problemas recorrentes, contribuindo para a criacdo
de um repositdrio de conhecimento. Essas informag¢des poderao
ser extraidas, a qualquer momento, individualmente ou em todo
grupo, pelo CONTRATANTE na totalidade de suas informacgoes,
incluindo, mas ndo se limitando a imagens, planilhas ou a qualquer
outro arquivo ou dado nao textual.

4.18.13.8. O Catalogo de Servico deve ser organizados por categorias.

4.18.13.9. O conteudo do Catalogo de Servico deve ser mostrado na
pagina principal do Portal de Servico.

4.18.13.10. O conteudo do Catdlogo de Servico deve ser divido em
ofertas de suporte e ofertas de servico.

4.18.13.11. Quando um analista abre uma solicitagao ele deve ser
capaz de selecionar uma oferta para enviar a solicitacdo
diretamente para a equipe correta.

4.18.13.12. O usuario pode solicitar uma oferta do catalogo utilizando
um campo de busca ou navegando no catalogo.

4.18.13.13. Deve ser possivel que as ofertas do catalogo sejam
apresentadas de acordo com as assinaturas dos usuarios para
aqueles servicos.
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TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4.18.14.

4.18.13.14. Todas as aprovagoes relacionadas a solicitagdes podem ser
atendidas por meio da interface de autoatendimento ou pelo
aplicativo para dispositivos moveis. Nao deve ser necessdrio
licenc¢a de aprovagao 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
servicos que ndo sejam de TI. Por exemplo, ofertas de servicos de
RH ou Manutencao Predial.

4.18.13.17. A plataforma deve incluir o conceito de "Carrinho de
Compras" on-line para solicitar servigos, permitindo que os
usudrios finais analisem e verifiguem suas solicitagcdes antes de
fazer o pedido.

4.18.13.18. Capacidade de combinar varias ofertas de servigos em um
Unico servico (Service Bundle), permitindo que os usudrios
solicitem facilmente o pacote usando uma Unica solicitacdo, em
vez de precisar enviar varias solicitacdes.

4.18.13.19. Capacidade de marcar o Catdlogo de Servigcos com as cores,
logotipos e terminologia da organizagao.

4.18.13.20. Capacidade de gerar automaticamente tarefas, atribuicdes
e notificacoes de fluxo de trabalho para executar o cumprimento
da solicitacdo de servico; permitindo que varias areas de TI
concluam a solicitacdo em paralelo.

4.18.13.21. Capacidade de criar facilmente diferentes formuldrios de
solicitacao para diferentes ofertas de servigos, permitindo que os
usuarios fornecam informacdes relacionadas ao servico solicitado,
em vez de ter um formuldrio genérico com informacgdes
redundantes.

4.18.13.22. Catalogo de servicos disponivel através do navegador da
web e dispositivos moveis.

4.18.13.23. Permitir que os usuarios finais registrem feedback /
comentarios em relacdo aos servicos e ofertas que eles usaram no
catdlogo de servicos.

Gerenciamento de Requisi¢coes

4.18.14.1. O gerenciamento de requisi¢ao de servigco deve permitir a
criacdo, escalacdo, execucdo, e a monitoracdo das requisicoes.

4.18.14.2. As requisicoes podem ser os seguintes tipos:
4.18.14.3. Requisicdo de Servico de Tl;
4.18.14.4. Requisicdo de Suporte de TI.
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4.18.15.

4,18.14.5. A plataforma deve disponibilizar para o atendente uma
capacidade de visualizagdo dos dados disponiveis que possam
ajudar na resolucdo mais rapida e eficaz dos tickets. Através do
conteudo da descricao, a solugdo deve mostrar quais os artigos ou
demais registros podem auxiliar no atendimento. Isso deve ser
feito através de busca em dados ndo estruturados, mas no
conteudo descrito nos campos.

4.18.14.6. Ao abrir uma nova requisicdo ao digitar detalhes no campo
descricdo ou no campo de titulo, deve ser possivel que filtros
automaticos ja mostrem solugdes disponiveis de acordo com o
texto digitado. Devem ser fontes de solugdes:

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. Questdes (Q&A);

4.18.14.11. Requisigdes.

4.18.14.12. Capacidade de enviar uma pesquisa de satisfagcdo, manual
ou automaticamente, apds o encerramento de uma requisicao.

4.18.14.13. Os registros devem permitir que os usudrios possam abrir
discussdes ou postar comentarios sobre os registros que esta
visualizando. Isso deve ficar registrado como parte do registro.

4.18.14.14. Permitir atribuir automaticamente requisicdes de maneira
uniforme entre os especialistas.

Gerenciamento de Nivel de Servigo (SLM)

4.18.15.1. Deve possuir a capacidade de tratar o Gerenciamento do
Nivel de Servico (SLM —Service Level Management), com controle
dos tempos de atendimento e tempos de solu¢do dos chamados;

4.18.15.2. A CONTRATADA devera implementar processos e
configuracOes sobre todos os registros de niveis minimos de
atendimento;

4.18.15.3. A CONTRATADA devera consolidar os Acordos de Nivel de
Servico, Acordos de Nivel Operacional, Acordos com
Fornecedores e Disponibilidade de Itens de Configuragao;

4.18.15.4. A CONTRATADA devera colaborar na definicdo e
implementacdo de parametros que serdo utilizados para definir
Acordos de Nivel de Servico, como: Cliente, Titulo, Calendarios,
Datas e Objetivos relacionados aos SLAs;

IT2B — Contrato n2 000.258/2025/CT

pag. 91 de 246

@WWW.TJSP.JUS.BN yOhoolFo TJSPE:‘,HEL|;2727

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



=T i

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4,18.15.5. A CONTRATADA deverda manter estudos e apresentar
relatérios observando e possibilitando a associa¢dao de registros
de Interacao, Incidentes, Problemas, entre outros;

4.18.15.6. A CONTRATADA devera auxiliar na definicdo de alertas que
priorizem a resolucdo de Incidentes e Problemas para métricas de
SLAs;

4.18.15.7. A CONTRATADA deverd manter o histérico dos objetivos
dos servicos, com o respectivo acompanhamento de
desempenho;

4,18.15.8. A CONTRATADA devera apresentar cronograma detalhado
das atividades necessdrias para execu¢do da Implantacdo do
Gerenciamento do Nivel de Servico;

4.18.15.9. Todos os processos desta geréncia 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 funciondrios devem ser capazes de executarem
aprovagdes no portal de servigo sem a necessidade de licengas
adicionais;

4.18.15.11. A CONTRATADA devera configurar na Solugdo da Central
de Servicos a extracdo de relatérios no minimo dos servicos
escolhidos pelo CONTRATANTE listados abaixo:

4.18.15.12. Quantidade de chamadas encerradas/solucionadas no 12
nivel;

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 categorizacao;

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 n3do 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 relagdo de pecas substituidas;
4.18.15.22. Quantidades de instala¢Oes de softwares realizadas; e
4.18.15.23. Relatério qualitativo dos chamados pendentes de

atendimento.

4.18.15.24.

O sistema deve dispor de recursos para registro das

chamadas, e apresentacdo de forma gréfica e em relatdrios,
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 relatérios acima a ferramenta deverd permitir:
4.18.15.36. Elaboracao de relatérios customizados, de acordo com a

necessidade do CONTRATANTE;

4.18.15.37. Emissdo de alertas automaticos via e-mail/SMS (Short
Message Service) para equipe de atendimento de campo quando
houver alteracdo no status do chamado;

4.18.15.38. Emissdo automadtica de notificacdo via e-mail para o
usuario imediatamente apds o registro de um novo chamado;

4.18.15.39. Abertura automatica de chamado através via e-mail. Apds
enviar o email o usuario devera receber sugestdes relacionadas a
requisicdo feita. O email também pode enviar sugestbes de
conhecimento, e links para abertura de chamados, sem a
intervencdo do atendente;

4.18.15.40. Emissao automatica de notificagdo via e-mail quando uma
tarefa for atribuida para uma area de solucdo externa (exemplo:
equipe de suporte a software interno do CONTRATANTE),
devendo ser possivel receber a atualizagdo do chamado por e-
mail;

4.18.15.41. Disponibilizacdo de relatérios on-line real-time,
permitindo a equipe do CONTRATANTE e a empresa de Auditoria
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4.18.16.

emiti-los a qualquer momento. Visando minimizar impactos em
eventual término e/ou rescisdo contratual, a entdo empresa
prestadora de servigos de SERVICE DESK devera disponibilizar ao
CONTRATANTE ao final do contrato, relagdo detalhada, em
formato eletronico, de todos os chamados pendentes até entao,
para que equipes internas da STl possam dar vazdo a esses
incidentes represados; e

4.18.15.42. Capacidade pela CONTRATADA de incorporagdo
automatica dos modelos de resolugcdo dos incidentes em uma
base de conhecimento visando propiciar ndo somente celeridade
nos proximos atendimentos, mas também a reducdo dos
chamados ao longo do tempo. Métrica essa que é a esperada e
gue reflete a regularidade na prestacdo dos servicos.

4.18.15.43. Deve habilitar a priorizagdo das requisi¢des, incidentes e
mudancas através de targets de niveis de servigos.

4.18.15.44. Deve permitir a monitoracdo e os relatérios de
atendimentos das métricas dos targets definidos.

4.18.15.45. Deve fornecer capacidade para definir regras de
escalonamento automatico e alertas de notificagdo automatica
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 especifico "On
Hold"

Gerenciamento de Incidentes

4.18.16.1. O processo de incidente deve incluir os passos necessarios
para resolver um incidente, incluindo qualquer necessidade de
escalacdo ou redirecionamento, possuindo no minimo as fases de
log, categorizacdo, investigacdo, resolucdo e fechamento.

4.18.16.2. A plataforma deve possuir um processo padrdo de
incidente e permitir a configuracdo dos campos, formularios,
processos, regras, notificacdes e definicdes de aprovagdes.

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 criacdo de regras de negocio para os
modelos de incidentes. Essas regras podem ser usadas para fazer
um campo obrigatorio, controlar valores a serem mostrados, por
exemplo.

4.18.16.5. Capacidade de suporte a escalonamento funcional e
hierarquico, manual ou automaticamente, com base em regras de

IT2B — Contrato n2 000.258/2025/CT

pag. 94 de 246

@WWW.TJSP.JUS.BN yOhoolFo TJSPE:‘,HEL|;2730

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

negdcios, alteracdo de status de incidentes, alteragdo de
prioridade e / ou limite de nivel de servigo.

4.,18.16.6. Capacidade de criar um problema a partir de um incidente
e vincular todos os incidentes relacionados ao problema, com as
notificacdes correspondentes.

4.18.16.7. Capacidade de pesquisar base de conhecimento para
solucdes / solugbes ao registrar um incidente (o usuario deve ser
capaz de procurar conhecimento sem sair da tela de registro) e
enviar artigos da base de conhecimento que correspondam as
informacgdes 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 padrdo de registro de
problemas que também suportam a capacidade de personalizar o
formulario, 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 negdcios 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 wusar mapas de dependéncia e
relacionamento para identificar e notificar proativamente os
usuarios afetados relacionados a um problema aberto.

4.18.17.5. Capacidade de revisar rapida e facilmente todas as a¢des
histdricas 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 disponiveis tanto para o usuario
final como para os analistas.

4,18.18.2. Deve permitir a publicagdao de novos artigos no Portal de
Servigo.

4.18.18.3. Deve permitir a moderagdo de questdes (Q&A).

4.18.18.4. Deve permitir o gerenciamento dos seguintes tipos de
informacdes:

4.18.18.5. Artigos — Adicdo, modificacdo e delecdo de artigos de
conhecimento;
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4.18.19.

4,18.18.6. Noticias — Adi¢ao, modificacao e dele¢dao de novos artigos.
Noticias devem alertar os usudrios finais através do portal de
servigos sobre problemas, e outros alertas importante ou gerais;

4,18.18.7. Q&A — Permite a moderagdo de questdes as quais 0s
usuarios do portal do servico podem gerar.

4.18.18.8. Deve permitir a analisar das questdes e requisicoes
submetidas pelos usudrios no portal de servigo através da analise
de dados nao estruturados.

4,18.18.9. Permitir que os analistas possam visualizar rapidamente
pesquisas de Conhecimento no contexto para as informagdes
capturadas nos formuldrios 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 varios caminhos (por exemplo,
formuldrio de pesquisa de conhecimento e uma barra de pesquisa
geral).

4.18.18.11. Capacidade de incorporar links da Web, imagens, videos 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 administracao
(ou seja, envio, edicdo, revisdo, aprovacdo, publicacdo 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.

Gerenciamento de Mudancgas

4.18.19.1. Deve permitir a criacdo e gerenciamento das requisicoes
de mudancas dos ativos e itens de configuracdo registrados na
organizacgao.

4.18.19.2. Deve prover templates out-of-the-box e modelos de
mudancas para acelerarem a implementacdo de mudancas.

4.18.19.3. Deve permitir processos de aprovagdes.

4.18.19.4. Deve incluir calendario de mudanga a qual permite a
visualizacao, agendamento e gerenciamento de mudancas em um
grafico do tipo Gantt.

4.18.19.5. O calendario de mudancas deve mostrar as mudancas e os
periodos de tempo que permite a visualizacdo, agendamento e
gerenciamento das mudangas em um grafico Gantt.
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4,18.19.6. Deve incluir andlises da performance do gerenciamento de
mudanga, indicando insights e sugestdes possiveis para melhoria
NOS pProcessos.

4,18.19.7. Em cada registro da mudanca deve ser capaz de visualizar
o calendario das mudangas.

4.18.19.8. Fornecer melhores praticas de fluxo de trabalho de
modelo ITIL para mudancas, por exemplo, mudancas emergencial,
normal e padrao.

4,18.19.9. Deve permitir criagdo de planos de tarefas. Um plano de
tarefas é um conjunto de tarefas de precisam ser concluidas antes
de passar de uma fase do fluxo de trabalho para a préxima.

4.18.19.10. Os planos de tarefas permitem incluir tarefas
automatizadas, tarefas manuais e decisbes 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 aprovacao a qual pode
incluir tarefas de aprovacdo e decisGes que precisam ser tomadas
pelo sistema para determinar qual o caminho do plano de
aprovacao deve ser seguido.

4.18.19.12. Deve possuir analise de impacto com analise grafica do
impacto dos itens de configuracdo relacionados a mudancgas.

4.18.19.13. Deve permitir o reconhecimento automatico do IC
relacionado a mudanca, através da escrita do nome dos ICs no
campo descrigao, sugerindo a adicao do relacionamento dos ICs a
mudanca.

4.18.19.14. Através do calendario das mudangas deve ser facilmente
identificado conflitos, e problemas de agendamento em janelas
ndo permitidas. Deve ser possivel identificar a mudanca que tem
esses conflitos de forma visual.

4.18.19.15. A plataforma deve ter a capacidade de sugerir a melhor
data para execucdo da mudanca a partir da interface grafica
baseado nos periodos de bloqueios.

4.18.19.16. Capacidade de abrir uma mudanga relacionado a um
registro de erro conhecido / incidente / problema.

4.18.19.17. Deve permitir criar os seguintes tipos de periodos de
tempo:

4.18.19.18. Manutengdo — Periodo de tempo que os usuarios podem
agendar mudancas;

4.18.19.19. Agendamento de trabalho — O gerenciamento de nivel de
servico deve usar esse tipo de periodo de tempo para cdlculo dos
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4.18.20.

4.18.21.

niveis de servicos ndo cumpridos. Especifica o tempo pelo qual a
performance do nivel de servigo deve ser medida;

4.18.19.20. Feriados — Informacdes dos usuarios;
4.18.19.21. Evento — Informacdes dos usuarios.
Gerenciamento de Liberagao

4.18.20.1. Deve permitir a criagdo, o gerenciamento e a
implementacdo das releases e das mudancas que fazem parte da
release.

4.18.20.2. Permite o agendamento e o acompanhamento das
mudangas 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
alteracdo de status.

4.18.20.4. Deve ser possivel visualizar as releases no calendario.
Segmentac¢ao de Dominios

4.18.21.1. Oferece a capacidade de restringir a visibilidade de
registros especificos e acées (como tarefas e aprovagdes) para
pessoas, cargos ou grupos especificos

4.18.21.2. Oferece suporte a segmentacao de dominio de dados para
os seguintes tipos de registros:

4.18.21.3. Tipos de registro de dados operacionais: Aprovacgao,
Artigo, Mudanga, Incidente, Problema, Solicitacdo, Meta de Nivel
de Servico (SLT), Tarefa, Dispositivo, Elemento de Sistema,
Componente de Servico, Servico Real e Infraestrutura e
Periféricos;

4.18.21.4. Tipos de registro de dados de referéncia: Localizacao,
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 Servicos Gerenciados (MSP).

4.18.21.7. Dominios:

4.18.21.8. Definir dois dominios de dados para os dois
departamentos: Tl e RH;

4.18.21.9. Os dados operacionais (como solicitaces, incidentes e
dados de mudanca) sdo estritamente separados para os dois
departamentos;

4.18.21.10. definidos dois dominios de dados para os dois
departamentos: Tl e RH.

4.18.21.11. Provedor de Servicos Gerenciados (MSP) exemplo:
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4.18.22.

4.18.23.

4.18.21.12. Definir dois dominios de dados, A e B, para as Empresas A
e B, respectivamente;

4.18.21.13. Tanto os dados operacionais (como solicita¢des, incidentes
e dados de mudanca) quanto os dados de referéncia (como dados
de pessoa, grupo e categoria de registro) sdo estritamente
separados para as duas empresas. Ou seja, todos esses registros
sdo atribuidos ao dominio A ou dominio B (no campo Dominios de
Dados);

4.18.21.14. Um agente da Empresa A ou B tem permissdo para
visualizar apenas os dados da Empresa A ou B, e é visivel apenas
para outros agentes da Empresa A ou B e para os agentes do
Provedor de Servicos (PS) (também conhecidos como agentes de
""MSP""). Ou seja, o valor do dominio primario para cada agente
da Empresa A ou B é A ou B, respectivamente.

Orquestragao

4.18.22.1. Possibilita a automacdo e coordenacdo continuas de
operacbes de Tl repetiveis entre equipes, ferramentas e
ambientes.

4.18.22.2. Atuar na solugdo de problemas e remediagdes.

4.18.22.3. Verifica a saude, diagnostica e repara as redes, servidores,
aplicativos de software e esta¢des de trabalho.

4.18.22.4. Auxilia na realizacao de tarefas repetitivas, como verificar
o status de pdginas de sites internos ou externos.

4.18.22.5. Possibilita automagdao de elementos, automagdao de
runbooks, automacdo integrada e automagdo de servicos
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 execucdo e
incorporacdo de interface do usuario (Ul), que permitem interagir
com o sistema de maneira mais usavel.

Integra¢bes com templates prontos

4.18.23.1. OpenAl REST API

4.18.23.2. O sistema envia a pergunta para o ChatGPT e armazena a
resposta no histérico de interacdes/comentarios dentro do ticket.

4.18.23.3. Criar novo usuario.

4.18.23.4. Microsoft Azure Bot Framework Connector API

4.18.23.5. Publicar noticias urgentes no MS Teams;
4.18.23.6. Enviar notificacdes de criacdo de solicitacdo;
4.18.23.7. Enviar notificacoes de resolucdo de solicitacdo;

IT2B — Contrato n2 000.258/2025/CT

pag. 99 de 246

@WWW.TJSP.JUS.BN yOhoolFo TJSPE::H(:|;2735

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



SEEmES

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4.18.24.

4.18.23.8.
4.18.23.9.

4.18.23.10.

Interagir com o Bot do MS Teams.
Core Content

Fornecer uma aba com os documentos relacionados em

um registro para iniciar um widget incorporado do Core Content,
oferecendo os seguintes beneficios:

4.18.23.11.
4.18.23.12.
4.18.23.13.
4.18.23.14.
4.18.23.15.
4.18.23.16.
4.18.23.17.
4.18.23.18.
4.18.23.19.

Gerenciamento de documentos corporativos;
Automatizacdo de fluxo de trabalho;

Controle de versao;

Compartilhamento externo seguro.

Microsoft Azure Active Directory (AD)
Importagao de usudrio;

Importacado de grupo e atribuicdo de usuarios.
SharePoint

Possibilitar acesso automatico a todo conhecimento

armazenado no SharePoint.

4.18.23.20.
4.18.23.21.
4.18.23.22.
4.18.23.23.
4.18.23.24.
4.18.23.25.
4.18.23.26.
4.18.23.27.
4.18.23.28.

Integragdo de Incidente para Defeito;
Requisicao de melhorias.

Azure DevOps

Integracdo de Incidente para Defeito;
Requisicao de melhorias.

Integracdo de Incidente.

Incidentes de seguranca.

WhatsApp

Quando um incidente ocorre, o sistema pode enviar uma

mensagem pelo WhatsApp para todos os membros da equipe.

Gerenciamento de Ideias

4.18.24.1.

Permitir que os usuarios finais criem ideias que visam

melhorar a infraestrutura, servicos, processo ou aplicativos.

4.18.24.2.

Permitir que os usuarios finais possam "curtir" (joinha)

para que seja possivel analisar aderéncia a ideia sugerida.

4.18.24.3.
4.18.24.4.

Permitir que a ideia pertenca a uma unidade de negécio.

Permitir que a ideia seja classificada por tipo (por exemplo:

novo servi¢co, melhoria, substituicdo, processo).

4.18.24.5.

Permitir que uma ideia passe por uma decisdo que pode

ser rejeitada ou necessita de mais informacdes, crie uma proposta
ou crie uma mudanga.

4.18.24.6.

Permitir associar uma ideia com outra(s) ideia(s).
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4.18.25.

4,18.24.7. Permitir criar fluxo de aprovacao 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 relatorios de ideias a partir do filtro utilizado
na pesquisa de ideias.

4.18.24.12. Possuir a possibilidade de criar regras de negdcio no
workflow de ideias.

4.18.24.13. Possuir histérico das mudancas realizadas no formulario da
ideia.
RPA - Automacao Robética de Processos

4.18.25.1. Projete fluxos de automacdo com uma interface de
designer low-code/no-code, biblioteca de conteldos e assistentes
geradores de APIs.

4.18.25.2. Gerencie suas automacgdes em um Unico lugar e orquestre
centralmente fluxos de trabalho poderosos e escaldveis em
ambientes de alta disponibilidade e larga escala.

4.18.25.3. Permitir agendar fluxos de trabalho, assegurando que a
€Xecugao ocorra nos momentos necessarios.

4.18.25.4. Exponha APIs REST para invocar orquestragdes
programaticamente a partir de qualquer fonte externa.

4.18.25.5. Automatize interfaces complexas com robds RPA que
imitam a¢des humanas baseadas em tela.

4.18.25.6. Acompanhe métricas de negdcios e operacionais para
compreender o valor e a salde do seu ambiente de orquestracao.

4.18.25.7. Disponibilize cenarios de orquestragao como servigos para
seus usuarios finais em um catalogo de autoatendimento de facil
utilizacao.

4.18.25.8. Automacdo de interface de usuario (Ul) 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
paginas de sites internos ou externos.

4.18.25.10. Bibliotecas personalizadas para a¢des de negdcios em Ul,
APl e CLI com conectores pré-definidos para automacao.

4.18.25.11. Oferece uma capacidade intuitiva de arrastar e conectar
para projetar, criar, compartilhar e personalizar fluxos de
automacao.

4.18.25.12. Adicione componentes enquanto o sistema esta ativo, sem
reiniciar os demais componentes.
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4.18.25.13. O mecanismo é baseado em execu¢do assincrona,
permitindo grandes volumes de execugdes.

4.18.25.14. O sistema central suporta o lancamento de 100 fluxos por
segundo e ndo possui limite para o numero de execucdes
paralelas.

4.18.25.15. Depurar fluxos de trabalho graficamente ou escolha
trabalhar com cdédigo.

4.18.25.16. Uma interface intuitiva baseada na web, com
funcionalidade de arrastar e conectar, possibilita a criacdo sem
necessidade de programacao.

4.18.25.17. Selecione conteudo da biblioteca, insira-os no Workflow
Designer, conecte-os a outras operacoes e teste seu fluxo com um
depurador integrado.

4.18.25.18. Use o Gerador de Conteudo baseado em REST para criar
conteudo de integracdo em poucos passos.

4.18.25.19. Oferece integracdo com a solucdo de controle de versao
GIT, permitindo salvar e compartilhar seu cédigo entre varios
autores em diferentes localizagdes.

4.18.25.20. Adicionar e editar operagbées Python em seus fluxos de
trabalho.

4.18.25.21. Reconhecimento avan¢ado de objetos em interfaces.

4.18.25.22. Escalabilidade com uma arquitetura que permite tratar
filas de execucdo de automacdes (scale up e scale down).

4.18.25.23. Integracdao com PAM e cofre de credenciais interno da
solucdo, permitir executar as tarefas de negdcios com robos
seguros.

4.18.25.24. Acesso baseado em perfis.
4.18.25.25. Detalhes histéricos de execucdes.

4.18.25.26. Rob0Os que se adaptam a mudangas nas interfaces de
aplica¢Ges (posicao, resolugao, 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, execu¢do, monitoramento e andlise de
projetos, permitindo uma gestdo eficiente de recursos, riscos e
alinhamento estratégico da empresa.

4.19.2. O software deve ter integracdo nativa e do mesmo fabricante do software
de ITSM.

4.19.3. Devera ser disponibilizado um quantitativo de 10 licencas para utilizacdo
do CONTRATANTE.
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4.19.4. Através da hierarquia organizacional, hierarquia de portfélio,

4.19.5. Inserir valores de orgamento de alto nivel em um nivel de resumo que sao

4.19.6. Criar/gerenciar itens, por exemplo, problemas, riscos, itens de acdo,

4.19.7. Associar fluxos de trabalho especificos e estados relevantes (novo, aberto,

4.19.8. Controlar/conceder/restringir a visibilidade dos dados apenas para grupos

4.19.9. Criar, gerenciar e rastrear o status de varios componentes do plano

4.19.10. Criar e gerenciar iniciativas estratégicas organizacionais, resultados

4.19.11. Criar e gerenciar metas (estado final desejado) e objetivos (realizacdes

4.19.12. Criar e gerenciar receita, custo, valor etc. direcionados para varios

4.19.13. Definir seguranca baseada em fung¢do para fluxos de trabalho para

4.19.14. Aceitar entrada para ideias, propostas, solicitacdes, acOes/tarefas,

4.19.15. Configurar varios/varios formatos/modelos de solicitagcdo e entrada para

4.19.16. Configurar modelos de business case e pontuagao separados, multiplos e

4.19.17. Inserir/estabelecer orcamentos de nivel de portfélio/organizacional por

4.19.18. Visualizar o consumo de or¢camento e recursos de simulagdo em escalas

4.19.19. Visualizar o consumo de or¢camento e recursos de simulacdo em escalas

4.19.20. Capacidade de produzir/visualizar portfélio (incluindo combinagbes de

4.19.21. Incorporar programas (como subprogramas) e projetos em um programa

agrupamentos de programa/projeto etc.

entdo divididos igualmente em niveis inferiores.

solicitacdes de mudanca, decisdes e licdes aprendidas.

fechado, adiado, cancelado etc.) a varios tipos de item.

identificados ou pessoas especificas OU conceder acesso global.

estratégico em indicadores.

esperados e outros atributos relacionados, incluindo datas de necessidade.

especificas para atingir metas) com atributos relacionados.

componentes do plano estratégico.

processamento de plano estratégico "revisar para aprovar".

projetos, programas etc. com informagbes varidveis e coleta de
campo/dados para definir/qualificar o item de entrada.

varios tipos de ideias/solicitagcdes/itens de negdcios a serem enviados.

diferentes, com conteldo variavel coletado para cada.

tipos de orcamento CAPX/OPX/etc.

de tempo semanais, mensais, trimestrais e anuais.

de tempo de ano.

portfélio pai e sub) programa/projeto/itens para roteiro, cronograma
mestre do programa (MPS), cronograma integrado etc. em formato de
grafico de Gantt com datas de linha de base, linha de progresso
(porcentagem.

pai com links/acesso aos itens incorporados para incorporar e permitir a
sumarizacdo dos itens subjacentes.

IT2B — Contrato n2 000.258/2025/CT

pag. 103 de 246
@WWW.TJSP.JUS.BN yOhoolFo TJSPE::H(:|;2739

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



= | °5

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

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 relatérios de status histéricos do Programa,
selecionar um status publicado anteriormente.

4.19.24. Dashboarding, graficos, relatérios, listas, etc. robustos do Programa e do
Gerente de Programa com filtros e selecdes configurdveis com
limites/alertas.

4.19.25. Designar e/ou delegar cobertura operacional/de execuc¢do continua e
continua do Gerente de Projeto primario alternativo.

4.19.26. Visualizar o status contabil do resumo do projeto, incluindo orcamento,
custo real, custo planejado/restante (estimativa para conclusdo etc.), custo
total (estimativa na conclusdo, EAC, custos reais+restantes), variacao de
or¢camento/custo, orcamento de contingéncia/risco etc. por tipo de custo
(CAPX/OPX/etc.).

4.19.27. Rever, avaliar, aceitar e/ou rejeitar dependéncias de entrada/solicitadas
do programa/projeto antes que quaisquer calculos alterem a
tarefa/cronograma/datas no programa pai ou de destino.

4.19.28. Suportar vdrias metodologias de negdcios, técnicas e de tecnologia
digital.

4.19.29. Planejar projetos em uma pagina/visualizacdo com nomes de tarefas e
outros campos de dados em colunas, juntamente com interface grafica
interativa de grafico de Gantt (GUI) que rastreia/rola com dados em
colunas associados.

4.19.30. Manter uma linha de base primaria (cronograma, custos, etc.) usada para
graficos de grafico de Gantt, graficos, painéis, etc. e incluindo varias cépias
de linha de base para analise ou referéncias/comparacgdes histdricas.

4.19.31. Atualizar tarefas e status por meio de métodos automatizados, incluindo,
por exemplo, importacao de planilhas ou atualizagdao do MSProject.

4.19.32. Criar e publicar versdes periddicas do relatério de status do Projeto onde
relatdrios historicos 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 padrdo a
partir do conteudo

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 variagdes 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 estdo disponiveis para
usuarios finais por funcdo, removendo itens aos quais 0 acesso ndo deve
ser fornecido
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4.19.37. Read-Only Access: Conceder acesso somente leitura para selecionar
fungdes e usuarios finais

4.19.38. Feature Access Groups: Criar/configurar novos e exclusivos grupos de
acesso a recursos de ferramentas e fungdes para atender a funcdo do
usuario final, seguranca e necessidades de acesso

4.19.39. Online Help: Capacidade do usuario 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 usuario final adicionados com
edicOes, pick lists, valores permitidos, edicdes de intervalo, validacao, etc.
a serem invocados no momento da entrada de dados.

4.19.41. Application Integration: Configurar ferramenta para
importacdo/exportacdo 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
importacdo/exportacdo do Micorsoft Project da ferramenta PPM para
especificar os campos a serem exportados e importados/atualizados para
diferentes mapeamentos multiplos

4.19.44. Single Sign-On (SSO): Integrar com produtos SSO corporativos para
autenticacdo de usudrio, por exemplo, Microsoft Active Directory

4.19.45. Capacidade de capturar, gerenciar, definir e priorizar as demandas e as
mudancas nos negécios.

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 negdcios desejados alinhados com os principais
objetivos estratégicos de negdcios.

4.19.49. Capacidade de criar cendrios estratégicos alternativos "what-if".

4.19.50. Capacidade de criar diferentes tipos de demandas, workflows,
formularios

4.19.51. Fornece uma visao abrangente da demanda passada, presente e futura.

4.19.52. Prioriza, atribui, visualiza e distribui solicitacdes em varias dimensdes
para identificar tendéncias.

4.19.53. Integra ferramentas ageis para criar recursos e sincronizar pontos de
histéria e status.

4.19.54. Aceitar entrada para ideias, propostas, solicitacdes, acbes/tarefas,
projetos, programas etc. com informacGes varidveis e coleta de
campo/dados para definir/qualificar o item de entrada.
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4.19.55. Criar/atualizar formuldrios de entrada de dados.
4.19.56. Regras de atualizagdo de dados nos formularios baseados em workflow
4.19.57. Atribuir um item de entrada a um portfélio, 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. Visdo, filtragem, critérios de sele¢do, selecdo de dados hierarquicos,
ordenacdo (descendente, ascendente), etc. para fins de
revisdo/selecdo/aprovacdes/etc.

4.19.60. Permitir a criagao de templates

4.19.61. Fornece um modelo de dados aberto e tabelas para usar qualquer
ferramenta de inteligéncia de negdécios para andlise e relatérios
estratégicos.

4.19.62. Melhora a visibilidade, mantém a conformidade e reduz os custos por
meio da nuvem para investimentos priorizados e relatdrios de projetos
consolidados em projetos tradicionais e ageis.

4.19.63. Esta disponivel usando sistemas padrdao ou com funcionalidade baseada
em dispositivos méveis.

4.19.64. Fornece uma visao abrangente da demanda passada, presente e futura.

4.19.65. Prioriza, atribui, visualiza e distribui solicitacdes em vdrias dimensdes
para identificar tendéncias.

4.19.66. Integra solicitacoes a ferramentas ageis para criar recursos e sincronizar
pontos de histdria e status.

4.19.67. Melhora a tomada de decisdes para usudrios do dia a dia e principais
partes interessadas por meio de recursos de consulta ad hoc.

4.19.68. Agrega informacgdes de varias fontes de dados.

4.19.69. Suporta a solugao 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
qgualquer aplicativo dentro do portfélio.

4.19.71. Automatiza os controles do processo do ciclo de vida do aplicativo,
incluindo suporte para padrdes e metodologias do setor.

4.19.72. A solugao deve ter opgao de deployment em nuvem e on-premises

4.19.73. A solugao deve possuir um assistente de pesquisa conversacional que
permite pesquisar um menu ou entidade interagindo com ele.

4.19.74. A solucdo deve possuir integracdo nativa com o software de ITSM para
criacdo de mudancas e tarefas.
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4.19.75. Oferece suporte a integragdo genérica por meio de alguma combinacgao
de import_export de dados, APIs, bancos de dados, filas de mensagens e
endpoints

4.19.76. Categorizacao de projetos configuraveis com base em fatores como
complexidade, risco, custo

4.19.77. Criacdo projetos, programas ou portfdlios usando modelos predefinidos
com opgdes de substituicdo para atributos como cronograma, orgamento

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 relatério de incidentes _ revisao; fluxos
de trabalho para roteamento de equipes; autorizar accesso

4.19.80. Configure tipos de portfélio, programa e projeto para diferentes
finalidades e workflows.docx

4.19.81. Configurar modelos de projeto para processos fechados; a atribuicdo do
modelo varia de acordo com a data, custo, substituicdes de lideranca, BU,
tipo de projeto etc.docx

4.19.82. Validacao de dados para entrada de dados precisa, usando menus
suspensos e varios atributos logic.docx

4.19.83.Para o subconjunto de projetos que tém 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 orgamento inicial
ou para forecasting.docx

4.19.84. Hierarquia de financiamento: projetos, programas _ portfélios; varios
portfélios de projetos; portfélio Unico de financiamento de programas
relationship.docx

4.19.85. Migracdo e importacdo de dados legados de arquivos Excel_text para
agendamento, custo, documentos e risk.docx.

4.19.86. Acesso movel para usudrios com registros didrios, relatdrios de
observacdo e uploads.docx de arquivos

4.19.87. Portfdlio, Programa _ os records_items do projeto poderdo receber um
ou mais membros dindmicos da equipe com base em roles.docx orientados
por modelos

4.19.88.0 produto fornece capacidade de recursos e resumo da demanda
reporting.docx

4.19.89. Relatérios de projetos para graficos de Gantt, incluindo projetos,
programas, _ portfélios com varios campos
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4.19.90. Os projetos devem ter um conjunto de marcos padrdao e configuraveis
pelo usudrio, com tags para marcos para inclusao de relatdrios. Os marcos
devem ter um indicador de saude

4.19.91. Visibilidade do portfélio do projeto em tempo real, painéis graficos para
KPls.docx

4.19.92. Os recursos poderdo ser atribuidos a 1 ou mais grupos de fungdes (por
exemplo, Suporte a Aplicativos, Gerenciamento de Projetos)

4.19.93. Os dados de risco incluem o(s) plano(s) de mitigacdo de resposta ao
risco.docx

4.19.94. As atividades do cronograma podem ser vinculadas a outros
records_items do sistema, como informagdes Uteis, evidéncias de
progress_completion ou para outra finalidade védlida, como um problema
ou risco relacionado ao referido activity.docx

4.19.95. PermissOes de seguranca para niveis de hierarquia de projeto (Portfélio,
Programa, Projeto) para membros da equipe com access.docx
configuraveis de leitura/gravacdo ou somente leitura

4.19.96. A solugao permite que notas anotativas sejam coletadas, por exemplo, ao
analisar uma previsdo ou relatorio, a solugao tem a capacidade de capturar
notas sobre variacdes. As notas podem ser vistas por outros usudrios
autorizados

4.19.97. A solucdo permite que varios documentos, fotografias ou outros arquivos
eletrénicos sejam carregados e gerenciados em um Unico interaction.docx

4.19.98. A solucdo pode registrar automaticamente as coordenadas geograficas
do usuario final para processos de negdcios relevantes (por exemplo,
envios didrios de logs.docx.

4.19.99. A solugao pode calcular métricas financeiras como valor presente liquido
(VPL) e retorno sobre o investimento (ROI).docx.

4.19.100. A solucdo inclui meios de identificagdo dos documentos
necessarios por projeto, como uma caixa de selecdao que pode ser
selecionada para exigir a especificacdo de controle de qualidade e o
guestionario do licitante, documentos de soldagem etc.docx.

4.19.101. A solugdo se integra ao Active Directory, fornece autenticagao
separada para usudrios externos e oferece suporte ao gerenciamento
flexivel de permissdes. Os usudrios corporativos podem configurar
permissées para todos os usuarios.

4.19.102. A solugdo fornece uma biblioteca de documentos de modelo que
pode variar de acordo com a BU ou o Portfdlio para entregas de processos,
incluindo relatdrios de viabilidade, declaragcdes de trabalho e audits.docx.
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4.19.103. A solugao fornece logs de projeto configuraveis em formatos de
relatério e painel, incluindo status do projeto, histérico, solicitagdes de
alteracdo e items.docx de agao.

4.19.104. A solucdo fornece funcionalidade de agendamento padrdo do
setor, incluindo carregamento de custos, caminho critico, WBS, graficos de
Gantt e hierarquia de projetos. Ele também pode verificar se ha erros nos
cronogramas e é configurdvel com base nas caracteristicas do projeto.

4.19.105. A solucdo fornece recursos de relatdrios nativos, incluindo
relatérios ad hoc e periddicos com filtros, classificagdo, agrupamento e
campos calculados. Os relatdrios podem ser exportados para Excel e PDF e
distribuidos automaticamente aos usuarios.

4.19.106. A solucdo oferece suporte a relatérios de cdlculos de payback ROI
de portfdlio e projeto e realizacdo de beneficios tracking.docx.

4.19.107. A solugdo serd capaz de exportar os dados do projeto necessarios
para sistemas de registro de horas (por exemplo, projetos com tarefas
elegiveis para cobranca de tempo de trabalho, capacidade de pré-carregar
folha de ponto de funcionarios com atividades alocadas por funcionarios).

4.19.108. A solucdo serd capaz de rastrear varias etapas (também
conhecidas como cronograma de valores ou regras de crédito) que
precisam ser concluidas antes que vocé possa concluir a atividade como
um todo, em parte para dar suporte a fatura validation.docx.

4.19.109. A solucdo suportara, reterd e encaminhara
forms_scorecards_checklists configuraveis (com fluxos de trabalho de
aprovacao e distribuicdo) para qualquer purpose.docx.

4.19.110. O sistema permite que usuarios autorizados capturem e
gerenciem os riscos do projeto, incluindo impacto de custo, probabilidade
e mitigacao plans.docx.

4.19.111. O sistema captura os principais atributos do portfélio, programa e
projeto ao longo do tempo, incluindo status, resumo e
accomplishments.docx.

4.19.112. O sistema permite facil exportacdo de dados _ consulta de
relatdrios. Permite a extragdo programatica para ferramentas de Bl (por
exemplo, Power Bl, Tableau) sem degradacdo do desempenho.

4.19.113. O sistema tem um dicionario de dados pesquisavel 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 revisdes

necessarias 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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orgamento, previsdo etc.) para que os gerentes de projeto ou outras partes
interessadas identifiguem facilmente os projetos nos quais eles podem
precisar revisar as alteragdes.

4.19.116. O sistema oferece suporte ao gerenciamento de alteragdes do
projeto, incluindo a captura de solicitacdes de alteracado, vinculacdo a itens
relacionados e automacado de fluxos de trabalho de aprovacao com base
em atributos como BU, portfdlio e amount.docx de alteracao

4.19.117. O sistema oferece suporte ao gerenciamento de recursos do
projeto, incluindo solicitagdo, aprova¢dao e atribuicdo de recursos a
projetos e tasks.docx

4.19.118. O sistema suporta entrada de tempo para trabalhadores,
incluindo horas, data, projeto, tarefa, comentdrios e local. Os gerentes de
recursos devem aprovar quadros de horarios e alguns projetos exigem
aprovacao de MP. AtualizacGes retroativas sdo permitidas

4.19.119. O sistema suportara atualizacdo simultanea; varios usudrios
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 usuarios
finais usando Excel, CSV e texto files.docx

4.19.121. O sistema permite que os usuarios finais facam ajustes nos layouts
de interface_form do usudrio e salvem a personalizacdo para futuros
access.docx otimizados

4.19.122. O sistema oferece a capacidade de criar indicadores de cores
configuraveis 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
provisao

4.19.124. O sistema fornece a capacidade de rastrear compromissos e
custos reais versus budget forecasts em qualquer nivel da estrutura
WBS_CBS

4.19.125. 0] sistema fornece sinalizadores para controlar

allowing_disallowing novas transacdes a serem criadas em projetos ou
elementos dentro de um project.docx

4.19.126. O sistema fornece displays_reports graficos 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 edi¢ao de informacgdes especificas de acordo
com as regras parametrizadas das ideias e projetos; (perfil de acesso com
nivel de controle nos campos)

4.,19.128. O sistema deve permitir que o usuario dono de um projeto possa
alocar outros usuarios com permissdao de modificagao, para atualizar
informacoes;

4.19.129. O sistema permitird o gerenciamento dos planos, mapas
estratégicos, projetos, programas, portfolios e o gerenciamento dos fluxos
de trabalho (workflow) pertinentes a metodologia gerencial, de maneira
unificada, com interface Unica, sobre a mesma base de dados, com
interoperabilidade entre as dimensdes estratégica, de projetos, de
operacdles e de portfélios. Todos os mddulos deverdo 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 permitira a parametrizacdo de metodologias de
gerenciamento de projetos para diferentes tipos de projetos, com criacao
de “modelos” de gerenciamento reutilizdveis, com riscos, estrutura
analitica do projeto, pool de recursos, formuldrios, repositério de arquivos,
planos de comunicagdes, entre outros elementos;

4.19.131. O sistema sera disponibilizado nos idiomas portugués (do Brasil) e
inglés (US), incluindo o help online;

4.19.132. Permitir acesso dos normativos para edicdo dos textos de help
online
4.19.133. O sistema possuira capacidade de gerar trilha de auditoria sobre

as principais acdes do usuario;
4.19.134. Envio de e-mails de alerta com link direto para a acao

4.19.135. Area de colaboracdo dentro de cada projeto/demanda/ideal para
troca de mensagens

4.19.136. Formuldrios que atendam a diversidade (tipos) de Ideias /
Demandas. Deixa-lo flexivel, além disso, amigavel, com preenchimento
intuitivo. Deve ter um modelo padrdo “pai” que cada area que implante o
sistema possa desdobra-lo e acrescentar novas informacgdes. Tudo que for
comum a todas as areas deve ser desenvolvido no modelo padrdo “pai”
para que todos possam utilizar funcionalidades comuns sem custo e
retrabalho para desenvolver nos “filhos”;

4.19.137. A classificacdo e os critérios devem ser parametrizaveis,
permitindo a priorizacdo de projetos de acordo com a importancia,
urgéncia, dentre outros. Estes critérios devem permitir o estabelecimento
de pesos para ponderacdao no momento da priorizacao;
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4.19.138. Apresentar pontuacdo total de cada projeto avaliado, conforme
critérios definidos;

4.19.139. Permitir simulagdes de priorizacdo e de criagdo de portfélios
(diversos cenarios);

4.19.140. Permitir parametrizagdo do workflow de acordo com a
classificacdo ou qualquer outro critério. Ex.: projeto com risco de negdcio
de alto impacto, considerar aprovacao adicional do dono do risco no
workflow do projeto.

4.19.141. Permitir a busca e selecdo das ideias e projetos apds utilizagdo dos
critérios para que sejam convertidos em projetos aprovados para
execuc¢ao; (atualizagdo em massa de parametros de prioriza¢dao, podendo
ser campos ou mover em workflow)

4.19.142. Permitir alteracdo de campos e status em massa, exemplo:
despriorizar um grupo selecionado de projetos, mudar o nome do Project
Manager para um novo responsavel;

4.19.143. Contabilizar as respostas dos parametros de forma numérica e
representd-los em grafico de bolas de importancia x urgéncia x valor;

4.19.144. Associar beneficios propostos na captura com avaliagdo de
resultados durante e apds a finalizacdo da implantacao; (tabela para
beneficio plurianual - fluxo de caixa)

4.19.145. Ter a opcdo de “copiar” ideias e projetos em andamento para
criacdo de novas ideias e projetos similares;

4.19.146. Permitir cépia 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 vinculo entre

o projeto e a ideia que o originou para facil rastreabilidade;

4.19.149. Permitir carga / cadastro / atualizagdo 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 configuragdes de filtros de pesquisa de projetos por
qualquer campo / informacdo — lista parametrizavel,

4.19.152. Permitir configuracdo de alertas em workflows (warnings) de
acordo com condicOes especificas dos projetos (maturidade, importancia,
urgéncia etc.) quando ha decisdo de priorizacdo de projeto.
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4.19.153. Todos os campos do tipo “lista” devem permitir editar / adicionar
/ ocultar os valores. Metadados configuraveis por um perfil especifico no
sistema;

4.19.154. Permitir criacdo de versdes de baselines e bloquear edigdo de
baselines ja salvas (necessdario avaliar regras de atualizacdo de baselines
financeiro / econ6mico com o SAP);

4.19.155. Permitir restringir a atualizacdo da baseline somente por um
grupo / perfil, ex. PMO;

4.19.156. Gerenciamento de mudangas (registro de change request)

4.19.157. Realizar ajustes de baseline automaticamente apds aprovacdo de
Change Request;

4.19.158. O software permitird a geracdo de graficos e relatdrios
comparativos dos projetos com dados consolidados. Estes devem ter a
opc¢ao de serem gerados conforme o status do projeto, para impedir que
projetos despriorizados, cancelados, paralisados entrem nos relatdrios de
acompanhamento;

4.19.159. O sistema permitird a composicdo de relatérios e painéis
personalizados, sem uso de programacao, sobre os diversos componentes
da solucdo: projetos, operagdes, portfélios etc. Os relatérios permitirdo ao
usuario escolher as colunas, a ordem, os agrupadores, a sumarizacao e os
filtros. Estes devem ter a opcdo de serem gerados conforme o status do
projeto, para impedir que projetos despriorizados, cancelados, paralisados
entrem nos relatérios de acompanhamento;

4.19.160. O sistema permitira a configuracao de calendarios da organizacao,
dos recursos e tarefas, identificando os dias de trabalho, feriados, faltas
programadas e férias de colaboradores. Caso o projeto utilize “recursos”,
a ferramenta devera prover um tratamento padrao;

4.19.161. O sistema permitird a consulta ao cronograma através de grafico
GANTT, com opcdo de definicdo de diferentes escalas de tempo (semanal,
quinzenal etc.), e possibilidade de agrupamento ou expansao dos subniveis
do cronograma;

4.19.162. O sistema permitirda a opgao de “copiar e colar” dados e valores
sequenciais como forma de insercdo rapida;

4.19.163. O sistema permitird o cadastramento, classificagao, controle e
monitoramento de riscos e questdes (issues) associados aos projetos, com
informacdo de probabilidade, impacto, planos de contingéncia e planos de
acoes de resposta.

4.19.164. O sistema permitird o monitoramento dos projetos por meio do
acompanhamento de indicadores de desempenho fisico, econémico e
financeiro;
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4.19.165. Possibilitara o planejamento de capacidade, com base nas
estimativas de necessidades de recursos, confrontando com a
disponibilidade deles, com base na alocagdo das pessoas nos projetos ja
existentes;

4.19.166. O sistema permitird o gerenciamento de licdes aprendidas com
acesso liberado e consulta por palavras-chave, para facilitar a utilizagdo
dos dados;

4.19.167. O sistema permitira o calculo automatico do desempenho fisico
de um projeto ponderado a partir dos pesos dos pacotes de trabalho,
definidos de forma automatizada (com base na duragdo ou esforco) ou
manual (definida pelo usudrio);

4.19.168. Ter area de colaboracdo no projeto, com recurso de conversas;

4.19.169. Planejamento do cronograma de desembolso por categorias
(parametros de classificacdo por linha de custo)

4.19.170. O software possibilitarda o mapeamento de processos de forma
grafica, para gerenciamento do fluxo de trabalho (workflow);

4.19.171. O sistema possibilitara a criagdo de indicadores de desempenho,
podendo ser vinculados a areas, objetivos estratégicos, projetos,
processos, operacdes e portfolios;

4.19.172. Permitir construcao de dashboards publicos. Ex: PMO personaliza
um dashboard com determinados filtros e disponibiliza para os PMs e BPs
visualizarem as mesmas informacdes;

4.19.173. Permitird o uso de cores (fardis) para a apresentacdo do status de
objetivos estratégicos, indicadores e ag¢des fora de prazo ou fora dos
resultados esperados, com opgdes de cores;

4.19.174. Permitird a definicdo da meta de um indicador como um alvo
limite ou como faixas de desempenho;

4.19.175. Aderéncias fisica, financeira e econOmica: no més, no ano até o
més, total;

4.19.176. Possibilitara o vinculo de indicadores aos objetivos estratégicos;
um objetivo podera manter um ou varios indicadores de resultado e de
tendéncia, sendo que estes indicadores poderdo ser oriundos de
indicadores operacionais, ou poderdo ser criados especificamente para
medir o resultado de um objetivo estratégico;

4.19.177. Disponibilizard ferramenta para elaboracdo de painéis de controle
personalizados por usuario, sem necessidade de programacdo, com opgao
de arrastar e soltar componentes em tela. Exemplos de painéis:
geolocalizacdo de indicadores e projetos, fardis e “velocimetros” para
demonstracdo do desempenho de indicadores, listagens e graficos
demonstrativos do status de projetos e programas, visualiza¢des graficas
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de metas e medigdes de indicadores, campos para entrada livre de textos
e upload de imagens, criacao de links para navegacdo entre diferentes
painéis.

4.19.178. Permitir construgao de dashboards publicos. Ex: PMO personaliza

um dashboard com determinados filtros e disponibiliza para os PMs e BPs
visualizarem as mesmas informacdes;

4.19.179. Permitird a extracdo de relatérios da carteira com o orcamento
econdmico e financeiro anualizado, com consolidacdo do total, em todos
os moédulos do sistema (Ideia, Projetos e Portfdlio);

4.19.180. Permitira a construcao de dashboards de controle personalizados,
com diversas visdes graficas e analiticas sobre o desempenho do projeto
ou da carteira de projetos;

4.19.181. Graficos diversos para apresentar evolugcdo econOmica /
financeira em gréficos de barras + linha: visdo mensal, trimestral, anual,
por carteira (area), grupos de projetos, categoria etc.;

4.19.182. O sistema disponibilizard Relatérios e Indicadores Estatisticos
sobre o processo (Workflow), com possibilidade de personalizacdo de
relatérios;

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 econémico
(accounting: aprovacdo da ordem de servico ou chegado de equipamento)

4.19.185. Calculo automatico do financeiro (cash) em relacdo ao econémico
(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 classificacao, tais
como Empresa, Tipo de Orcamento, Contrato, Coletor de Custo, Descricao,
Pais etc.

4.20. SOLUGAO DE AGENTE DE IA — PORTAL EPROC

4.20.1. A solucdo de agente de Al serd um chat integrado ao portal do EPROC para
fazer o atendimento dos usuarios internos e externos.

4.20.2. A Solugao de IA conversacional deve ser fornecida em plataforma Saas,
com possibilidade de instalacao on-premisse;

4.20.3. Os agentes de IA devem ser configuraveis e integrados para operar em
diferentes canais de comunicacao.

4.20.4. O Agente de IA uma vez treinado na base de conhecimento deve ser capaz
de dar atendimento ao usuario interno e externo;
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4.20.5. A solucdo pode ser implantada na infraestrutura do cliente (on-premise),
garantindo maior controle sobre dados e segurang¢a, ou utilizando a
infraestrutura de nuvem;

4.20.6. A solugdo de Agente de IA deve possuir LLM (Large Language Model)
proprio, possibilidade para integrar a diferentes modelos padrdes de
mercado como: ChatGPT, Gemini...

4.20.7. A solugao de Agente de IA deve ter Interface No-Code, interface grafica
com menus de arrastar e soltar, ferramentas para criar fluxos de
conversacdo sem necessidade de programacao, treinamento dinamico
para ajustar o comportamento do agente em tempo real, capacidades de
autoaperfeicoamento baseadas em aprendizado continuo a partir das
interagoes.

4.20.8. A solucdo de Agente de IA deve ter opg¢des para configurar diferentes tipos
de agentes, incluindo suporte a clientes internos, suporte ao cliente
externo, atendimento a perguntas frequentes, solucdo de problemas e
suporte geral.

4.20.9. A solucao de Agente de |IA deve permitir Importacdo de Agentes, Migragao
de agentes existentes para a plataforma;

4.20.10. A solucao de Agente de IA deve ter uma arquitetura Aberta e Conectada,
permitindo Integracdo com multiplos canais de comunicag¢do, como: Web,
Messenger, Instagram, WhatsApp, Zendesk, Viber, Intercom, Google
Business;

4.20.11. A Solugao de Agente de IA deve permitir a conexao com sistemas do
cliente (APIs, bancos de dados, ITSM);

4.20.12. A solugdo de Agente de IA deve permitir suporte a webhooks para
comunicac¢ao em tempo real com sistemas externos, opc¢ao de implantacao
on-premise, permitindo que o cliente tenha total controle sobre sua
infraestrutura e seguranca dos dados;

4.20.13. A solucdo de Agente de Al deve ter a possiblidade de tomada de decisao
automatizada com base em regras predefinidas e aprendizado,
configuracao de intencgdes e entidades para melhorar a compreensao de
linguagem natural, didlogos definicdo de fluxos de conversa com: Gatilhos
- Regras que iniciam fluxos de didlogo especificos, Respostas - Respostas
personalizadas, incluindo texto, imagens, carrosséis, videos etc.
OperacOes: Logica condicional, transferéncias para humanos, e outras
operacgoes.

4.20.14. A solucdo de Agente de Al deve ter a funcionalidade BYOLLM (Bring Your
Own LLM)

4.20.15. Integra¢do de modelos de linguagem personalizados (LLMs), permitindo:
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4.20.15.1. Uso de modelos pré-treinados, como OpenAl GPT, ou
desenvolvidos internamente.

4.20.15.2. Conexdo por APIs para personalizar a experiéncia do
usuario
4.20.15.3. Ajuste fino para respostas a publicos distintos, como juizes

e desembarcadores.

4.20.16. A solucdo de agente de IA deve ter a capacidade de personalizacdo e
treinamento interno para suportar fluxos de conversacdao otimizados,
reducao de dependéncia de provedores externos de IA.

4.20.17. A solugdo de agente de IA deve permitir a configuracdao de regras de
comportamento do agente, definicdo de contextos, como horarios de
operacdo e varidveis de ambiente, gestdo de pacotes de contexto para
adaptar a |A a diferentes cendrios.

4.20.18. A solucao de agente de IA deve permitir configuracdo de canais externos
como WhatsApp, Messenger etc. Criacdo de mensagens template para
WhatsApp e gestao de fluxos para diferentes canais.

4.20.19. A solugdo de agente de IA deve disponibilizar ferramentas para
Desenvolvedores, acesso a APls para extensdes e integragdes, chaves de
APl para autenticacdo segura, ferramentas de teste para validar o
comportamento da IA antes da implantacao,

4.20.20. A solucdo de agente de IA deve disponibilizar ferramentas para
gerenciamento de Coletas de Dados, base de Conhecimento: Importacao
de documentos, paginas da web e dados existentes. Organizacdo 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 instalacdo 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 fisicos fornecidos pelo cliente, instalados no
data center do cliente

4.20.22. A Solugdao de Agente de IA deve ter plataforma deve ter um LLM
proprietario, usando este LLM, o sistema deve ser capaz de gerar respostas
sem se comunicar com outros sistemas externos.

4.20.23. A solucdo de Agente de Al além do LLM privado, a plataforma deve
oferecer suporte a conexao com todos os seguintes LLMs:

4.20.23.1. GPT4o0 da OpenAl

pag. 117 de 246

|TZB—COI’1tratOn9000.258/2025/CT @ WWW.TISP.JUS.BR 'numﬁ TJSPE:!I\E:I§753

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



SEEmES

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4.20.23.2. Gémeos do Google
4.20.23.3. Claude por Anthropic
4.20.23.4. R1 por Deep Seek

4.20.24. A solugdao de agente de IA deve ter um moddulo de chat humano
incorporado do mesmo fabricante do Agente de IA para permitir que o
atendimento possa ser transferido a qualguer momento para o agente
humano.

4.20.25. A solucdo de agente de IA deve ter integracdo de bate-papo na web com
login do usudrio e protocolos de criptografia de ponta a ponta;

4.20.26. A solucao de agente de IA deve ter CSAT gerado por IA para aprimorar o
monitoramento e a manutenc¢ao do Agente Virtual.

4.20.27. A solugao do agente de IA deve suportar a criagdo de grupos de usuarios
com funcionalidade de controle de acesso baseado em fung¢do (RBAC). As
funcdes com suporte serdao Proprietdrias, Administrador, Escritor e Leitor.

4.20.28. A solucao de agente de IA deve ter uma APl REST aberta para que possa
ser acessado por sistemas de terceiros, APl com suporte a GraphQL para
acesso a analises em tempo real coletadas pelo assistente virtual.

4.20.29. A arquitetura do assistente de IA permitira o suporte de varios usuarios
simultdneos. A arquitetura do sistema serd modular, permitindo futuras
expansoes, modificacbes, substituicdes, integracbes, atualizacdes ou
alteracGes em componentes de software distintos. Ao mesmo tempo,
facilitara o dimensionamento continuo (scale-up e scale-out) de elementos
estruturais individuais para atender com eficiéncia as demandas
crescentes. A arquitetura deve ser baseada em contéineres fracamente
acoplados para otimizar a utilizacdo do ambiente de virtualizagdo que
hospedara o sistema de informacgdes.

4.20.30. A solucao do Agente de IA deve permitir a continuacdo da conversa em
todos os canais (Web, Facebook Messenger, WhatsApp). A conversa ao ser
escalada para um agente humano, o agente humano podera visualizar os
dialogos anteriores entre o usuario final e o assistente virtual na mesma
sessdo. O usuario final e o agente humano continuarao se comunicando e
trocando mensagens via WhatApp.

4.20.31. Esta solugao devera ser integrada com a ferramenta de ITSM proposta
pela CONTRATADA com intuito de manter o histdrico e registro de todas
as conversas realizadas pelo chatbot do portal do EPROC.

4.21. VISTORIA AS INSTALAGOES DA CONTRATADA
4.21.1. O CONTRATANTE reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas

ao local de implantacao do Help Desk, a fim de acompanhar o processo de
implantacao;

pag. 118 de 246
|TZB—COI’1tratOn9000.258/2025/CT @ WWW.TISP.JUS.BR 'numﬁ TJSPE:?I\E:I§754

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



SEEmES

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

4.21.2. Quando CONTRATADA concluir o servico de implantagdo, deverd
comunicar ao CONTRATANTE, que realizard vistoria final, objetivando
verificar o cumprimento de todos os requisitos necessarios ao inicio da
operacgao.

5. REQUISITOS DA CONTRATAGAO (alinea “d”, inc. XXIIl, art. 62 da Lei 14.133/2021)

5.1. Sustentabilidade /Impacto ambiental

A contratada devera sempre adotar o uso racional de recursos e equipamento de
forma a evitar o desperdicio de insumos alinhados com as diretrizes de
responsabilidade ambiental do CONTRATANTE. Deverdo ser cumpridas as exigéncias
da Lei n2 12.305 de 2010 que institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos — PNRS.

5.2. Especifica¢do da Garantia Complementar (inc. I, § 12, art. 40, da Lei n2 14.133/2021)
N3o se aplica.
5.3. Casos de Mao de Obra Residente:
5.3.1. ATENDIMENTO AOS PLANTOES FINS DE SEMANA E FERIADOS

5.3.1.1. O plantao judiciario, um servico oferecido pelo CONTRATANTE,
visa assegurar a rapida e segura apreciacdo das causas urgentes. Esse
plantdo é realizado das 9 as 19 horas, abrangendo todos os fins de semana

e feriados.

5.3.1.2. Durante os plantdes judicidrios, a CONTRATADA devera
disponibilizar técnicos residentes nos edificios da Capital, conforme a tabela
abaixo. Eventualmente, por razdes técnicas ou falta de infraestrutura, os

plantdes mencionados poderdo ser realocados para outros prédios da

Capital.
Quantidade de
Prédio Técnicos
(Nivel Pleno)
Complexo Judiciario “Ministro Mario Guimaraes” 2

(Forum da Barra Funda)

Varas Especiais da Infancia e Juventude (Férum do 1
Bras)
Palacio da Justica 2

5.3.1.3. A CONTRATADA devera atender aos plantdes das Comarcas do
Interior com até 15 (quinze) técnicos plenos sob demanda, presencialmente,

pag. 119 de 246
|TZB—COI’1tratOn9000.258/2025/CT @ WWW.TISP.JUS.BR 'numﬁ TJSPE:!I\E:I§755

Para verificar a autenticidade desta cépia impressa, acesse o site https://esaj.tjsp.jus.br/atendimento/abrirConferenciaDocOriginal.do e informe o processo 2025/00070406 e o codigo 9SS7V86P.

O original deste documento ¢ eletrénico e foi assinado digitalmente por FLAVIO VESTRI (19/09/25), FERNANDO ANTONIO TORRES GARCIA (17/09/25).



=T i

TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

por dia de plantdao, nas localidades determinadas pelo CONTRATANTE,
sendo que para as demais localidades os atendimentos deverdao ocorrer
remotamente.

5.3.1.4. Os plantdes das Comarcas do Interior ocorrem geralmente nas
sedes de todas as Circunscricdes Judiciarias, conforme listado na tabela
abaixo. Em situacdes excepcionais, por motivos técnicos ou falta de
infraestrutura, esses plantdes podem ser realocados para diferentes

localidades.
Circunscrigao Cidade Circunscricao Cidade
1 Santos 29 Dracena
2 Sdo Bernardo do 30 Tupa
Campo

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 Aracatuba

9 Rio Claro 37 Andradina

10 Limeira 38 Franca

11 Pirassununga 39 Batatais

12 Sao Carlos 40 ltuverava

13 Araraquara 41 Ribeirdo Preto

14 Barretos 42 Jaboticabal

15 Catanduva 43 Casa Branca

16 Sao Jose do Rio 44 Guarulhos

Preto

17 Votuporanga 45 Mogi das Cruzes

18 Fernandépolis 46 Sao José dos
Campos

19 Sorocaba 47 Taubaté

20 Itu 48 Guaratinguetd

21 Registro 49 Itapeva

22 Itapetininga 50 S3do Jodo 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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Circunscricao Cidade Circunscricao Cidade
27 Presidente 55 Jales
Prudente
28 Presidente 56 [tanhaém
Venceslau

5.3.2.

5.3.3.

5.3.1.5. A CONTRATADA deverd observar as Leis vigentes para elaboragao
das escalas de trabalho durante os plantdes de fins de semana e feriados,
bem como para que ndo haja redugdo de equipe durante os dias Uteis.

5.3.1.6. O CONTRATANTE comunicard a CONTRATADA sobre eventuais
realocac¢des de plantdes bem como para os casos de auséncia nos dias de
servigo.

5.3.1.7. A CONTRATADA fornecera ao CONTRATANTE relatério mensal ou
guando solicitado acerca da presenca do total de componentes das equipes
da contratada.

5.3.1.8. Cabe a CONTRATADA a geréncia de faltas eventuais, registro da
frequéncia conforme legislacdo vigente de forma a ndo impactar na
qgualidade do servico medida mensalmente.

DOS FERIADOS:

5.3.2.1. Nos feriados do Tribunal de Justica e emendas de Feriados
(concedidos pelo Tribunal de Justica do Estado de S3o Paulo) os funcionarios
da CONTRATADA trabalhardo normalmente, em servicos pré-agendados
pelo responsdavel, salvo se houver expressa comunicacdo pelo Fiscal do
Contrato sobre a dispensa da prestacdo dos servicos.

5.3.2.2. Nos FERIADOS MUNICIPAIS (dia do inicio e término do ano do
centendrio de fundacdo do Municipio e feriados religiosos instituidos pela
legislacao local), ESTADUAIS E NACIONAIS, seguir-se-a a regra geral disposta
na CLT que veda o trabalho, exceto em Plantées Judicidrios.

DO RECESSO FORENSE

5.3.3.1. O recesso forense ocorre no periodo entre 20 de dezembro a 06
de janeiro (Provimento n2 1948/2012 — Conselho Superior da Magistratura),
época em que nao ha expediente nos prédios do Tribunal de Justica.

5.3.3.2. Assim, a prestacao dos servicos ora avencados ocorrerd até o dia
19 de dezembro e retornara no dia 07 de janeiro (ou dia util posterior, caso
a data caia em final de semana), exceto nos prédios onde houver Plantdes
Judicidrios, ou nos casos em que o Fiscal do Contrato solicite expressamente
a continuidade da prestacdo dos servicos neste periodo.

5.3.3.3. A CONTRATADA devera efetuar o desconto em Nota Fiscal do més
da prestacdo dos servicos, referente aos dias Uteis ndo trabalhados,
conforme valor indicado na planilha de composicdo de custo.
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6. RECEBIMENTO DO OBJETO

6.1. Locais de entrega

Os locais de prestacdo dos servicos estdo listados no ANEXO I-A — LOCALIDADES TJSP.
Essa relacdo reflete a situacdo atual de 2025, podendo, quando da inauguracdo de novas
unidades ou exclusdes, que venham a ocorrer na estrutura organizacional do contratante, serd
realizado o aditamento contratual.

7. PRAZO DE iNICIO DA PRESTAGAO DE SERVICOS/FORNECIMENTO

7.1. TRANSICAO INICIAL DO CONTRATO:

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

7.1.2. Essa fase inicial representa um periodo crucial de estabilizacdo, durante
o qual ocorre a transi¢ao suave dos servigos, envolvendo a integragao pela
CONTRATADA dos aspectos operacionais do CONTRATANTE, juntamente com
o conhecimento e as competéncias necessarias para garantir a continuidade
dos servigos.

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

a) Compreender, analisar e assimilar o ecossistema computacional
atual, incluindo suas dinamicas, procedimentos, diretrizes,
politicas, cultura, normas, planos e programas, entre outros
aspectos relevantes que devem ser considerados na execucdo do
contrato.

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

7.1.4. Além disso, um aspecto critico desta fase é o Tratamento do Backlog. A
CONTRATADA deve abordar de maneira sistematica e eficiente quaisquer
pendéncias de servicos, incidentes, solicitacdes ou atividades ndo concluidas
que foram herdadas do fornecedor anterior. Isso envolve uma avaliacao
minuciosa do backlog, priorizacdo com base na relevancia e urgéncia, bem
como uma acdo coordenada para resolver e fechar esses itens pendentes,
garantindo um comeco sélido para a prestacdo dos servicos.

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

7.1.6. As principais a¢des delineadas no plano de Fase Inicial de Transicao do
Contrato, incluindo o Tratamento do Backlog e a Migracdo de Chamados
Pendentes, sdo organizadas em um cronograma de transicdo, que estipula
prazos maximos expressos em dias corridos. Os detalhes dessas atividades e
0s prazos associados sdo apresentados na tabela abaixo:

Prazo Evento Responsavel
b Dia da assinatura do contrato. CONTRATADA e
CONTRATANTE
Reunido inicial de alinhamento entre a equipe técnica do
D45 CONTRATANTE e a CONTRATADA objetivando identificar = CONTRATADA e
as expectativas, nivelar os entendimentos e esclarecer CONTRATANTE
duvidas acerca da execucdo dos servicos.
D45 Alprgsentagao dq preposto administrativo, responsavel CONTRATADA
técnico e supervisores (N2 e N3).
D+5 Apresentacdo do plano de fiscalizacao, fiscais e gestores. CONTRATANTE
Apresentacao do projeto de transicao, respeitando os
marcos de entrega definidos nesta tabela,
contemplando:
e Escopo;
e Matriz de Responsabilidades — Matriz RACI;
D+10 e Cronograma de atlyldades cqm mzircos de ) CONTRATADA
controle que permitam a verificagdao de execugao
do cronograma;
e Analise de Riscos;
e Plano de Contingéncia;
e Plano de Comunicacdo e Divulgacado; e
e Critérios de aceitacao.
D+10 Apresentagdo da equipe técnica, devidamente qualificada CONTRATADA
D420 Elaboragdo de fluxo para validagao e ateste dos servicos  CONTRATADA e
CONTRATANTE
Apresentacdo do plano de comunicac¢do contendo todos
D+30 os contatos para acionamento, seja de terceiros, ou de CONTRATADA
equipe propria.
D430 A.nalls_e e a55|m|!agao do ambiente computacional, CONTRATADA
diretrizes e procedimentos.
D445 Implementacdo de processos alinhados com os requisitos CONTRATADA
do contrato.
D460 Estabelecimento de rotinas e procedimentos para a CONTRATADA e
execucao dos servigos. CONTRATANTE
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Prazo Evento Responsavel

Avaliagdo e resolugdo de pendéncias de servicos herdados CONTRATADA e

D+30 do fornecedor anterior. CONTRATANTE

Configuragdo e parametrizacdo da solugdo de
D+90 Gerenciamento de chamados, para a adequada prestagio CONTRATADA
dos servicos de acordo com os requisitos definidos.

D = Dia da assinatura do contrato.

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

7.1.8. Caso haja necessidade de retificacdbes apds a validacio do
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar os ajustes em até 5 (cinco)
dias corridos, apds a comunicagdo/notificagcdo.

7.1.9. Durante o periodo de transicdo, a CONTRATADA devera manter equipe
suficiente para executar as atividades prevista na contratagao.

7.1.10. A CONTRATADA poderd implantar solucdes, mediante aprovacdo do
CONTRATANTE e sem Onus adicionais, quando necessdrias para melhoria na
qgualidade dos servicos, geracdo de indicadores mais aprimorados ou para o
adequado atendimento dos requisitos exigidos no Termo de Referéncia.

7.1.11. Nesta situacdo, o CONTRATANTE deverad possuir total acesso para
auditoria nas ferramentas oferecidas pela CONTRATADA.

7.1.12. N3o serao aplicados os redutores constantes na Tabela de Ocorréncias
(item 13.5.4.2) do presente termo, nos primeiros 90 (noventa) dias corridos do
inicio da operacdo plena da Central de Servicos, desde que o indice de
cumprimento ndo seja inferior a 90% do estipulado.

7.2. EXPECTATIVAS POS TRANSICAO INICIAL

7.2.1. Ao fim do periodo estabelecido para o plano de transicdo é esperado que
as seguintes premissas estejam atendidas:

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

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

c¢. Plano de comunicacdo elaborado, contendo todos os
contatos para acionamento, seja de terceiros, ou de
equipe propria;

d. Base de conhecimento totalmente atualizada e
homologada;
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7.3.

7.4.

7.5.

e. Catdlogo de servigos totalmente validado na ferramenta
de Gestao de Chamados;

f. Regras de niveis minimos de servigo funcionais e validadas.
ENCERRAMENTO DE CONTRATO

7.3.1. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como todo material,
configuracbes ou informacdo produzida, atualizada e/ou utilizada para a
execucdo dos servicos contratados, deverdo ser disponibilizados ao
CONTRATANTE, 90 (noventa) dias antes da finalizacdo do contrato.

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

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

7.3.4. No Plano de Transicdo deverdao estar identificados todos os
compromissos, papéis e responsabilidades, artefatos e atividades, a data de
inicio da transicdo, o tempo necessario e a identificacdo de todos os envolvidos
com a transigao.

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

7.3.6. E de responsabilidade do CONTRATANTE, a disponibilidade dos recursos
qualificados identificados no Plano de Transicao como receptores dos servicos.

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

Sancdo Administrativa (Multa) (item 14, pag. 41, GUIA CNJ)

7.5.1. A CONTRATADA tera o prazo estipulado no item 11.1.1 do Edital, apds
regular notificagdo pelo CONTRATANTE, para a assinatura do CONTRATO.

7.5.2. Caso nao o faga neste prazo, podera ser aplicada multa de 0,5% por dia,
incidente sobre o valor da contratagdo, até o limite de 30% (trinta por cento),
mediante processo administrativo garantira a ampla defesa.

7.5.3. Na hipdtese da ocorréncia de quaisquer infragcdes contratuais ou legais,
especialmente de inadimplemento de obrigacao pela Contratada, esta estard
sujeita as sangdes previstas nos artigos 155 e 156, ambos da Lei n? 14.133, de
12 de abril de 2021 garantida a ampla defesa.
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7.5.4.

Independente de outras san¢bes legais e das cabiveis penais, pela

inexecucdo total ou parcial da contratacdo, a administracdo poderd, garantida

a prévia defesa, aplicar a empresa contratada, segundo a extensdo da falta

cometida no limite de 20% a 30%, as seguintes sang¢des:

7.5.4.1. Adverténcia, por escrito, nas hipéteses de execucdo irregular da
contratacdo, fora dos padrdes técnicos que nao resulte em prejuizo para o
servico deste Tribunal de Justica;

7.5.4.2. Aplicagdo de multa administrativa além da glosa calculada no item
13.4e13.5:

7.5.4.2.1. 0,5% ao dia sobre o valor total do Contrato, no caso de
atraso injustificado para o inicio da prestacdo do servico, limitado a
incidéncia de 10 (dez) dias, sem prejuizo da rescisdo unilateral do
contrato pelo TJSP. Caso ocorra o descumprimento da obrigacdao por
prazo superior, poderd ser caracterizada a inexecucao total do contrato;

7.5.4.2.2. 1% ao dia sobre o valor mensal do Contrato de Prestacao
de Servico, no caso de atraso na entrega do Projeto de Adequacdo da
Base de Conhecimento, limitado a incidéncia de 15 (quinze) dias. Caso
ocorra o descumprimento da obrigacdo por prazo superior, podera ser
caracterizada a inexecugao parcial do contrato;

7.5.4.2.3. Deixar de prestar, suspender ou interromper os servicos
solicitados, salvo por motivo de forgca maior ou casos previstos neste
Termo de Referéncia. Multa de 0,5% sobre o valor mensal do contrato,
por ocorréncia;

7.5.4.2.4. Permitir a presenca de funciondrio sem uniforme ou
cracha nos locais de prestacao de servico. Multa de 0,5% sobre o valor
mensal do contrato, por ocorréncia;

7.5.4.2.5. 0,5% do valor total, ao dia de suspensdo ou interrupgao,
total ou parcial do servigo, salvo motivo de forca maior, caso fortuito ou
autorizacdo do fiscal, dos servicos de instalagdo / configuracdo / suporte
técnico, limitado ao total de 10%

7.5.4.2.6. A critério da Administracdo, a empresa licitante podera
ficar impedida de licitar e contratar com o TJSP pelo prazo maximo de
até 03 (trés) anos, com fundamento no Art. 156, paragrafo 42, da Lei
14.133/2011, se convocado dentro do prazo de validade da sua
proposta, ndo iniciar os servicos, deixar de entregar ou apresentar
documentacao falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da
execucao de seu objeto, ndo mantiver a proposta, comportar-se de
modo inidéneo ou cometer fraude fiscal, sem prejuizo das multas
previstas no contrato.
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7.6. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano de Transicdo, a
CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esforco que necessite dedicar a
completa transicdo, sem 6nus para o CONTRATANTE.

8. MODELO DE EXECUCAO DO OBIJETO (alinea “e”, inc. XXIII, art. 62 da Lei 14.133/2021)

8.1. Com a nova contratagdo dos servigos prestados atualmente pelo contrato de Help
Desk, espera-se alcancar os seguintes resultados:

8.1.1. Aumento da qualidade dos servicos de TIC: Proporcionando suporte
técnico mais eficaz e solugdes tecnolégicas avancadas.

8.1.2. Celeridade na execuc¢do dos servicos prestados: Reduzindo os tempos de
resposta e resolucao de problemas.

8.1.3. Padronizagdo dos atendimentos: Assegurando uma abordagem
consistente e uniforme para a resolu¢ao de problemas.

8.1.4. Otimizagdo dos recursos: Maximizando a alocagao eficiente de recursos
técnicos e reduzindo custos operacionais.

8.1.5. Aderéncia aos padrdes e melhores praticas de mercado: Mantendo-se
atualizado com as inovacgdes e garantindo qualidade.

8.1.6. Geracdo de indicadores e performance para tomada de decisdo:
Facilitando a avaliagdao e melhoria continua dos servigos.

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

8.1.8. CONTRATADA serd avaliada mensalmente pelo(s) Fiscal(is) do Contrato,
adotando-se os Indicadores de desempenho e niveis de servico a seguir
estabelecidos, contemplando 3 (trés) grupos de indicadores abrangendo:

8.1.9. DESEMPENHO - velocidade na execug¢do do processo;
8.1.10. QUALIDADE - atender aos objetivos esperados; e
8.1.11. ADERENCIA - medida de adogado do processo.

8.2. A CONTRATADA devera disponibilizar em seu Software de atendimento os
indicadores de desempenho acima relacionados para que seja possivel o seu
acompanhamento por parte do CONTRATANTE.

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO (Item 8, pag. 33 do Guia 2022 de Contragdes
de TIC do Poder Judicidrio, versao 4.0)

9.1. A estimativa do valor da contratagdo é de RS 393.720.261,00 (trezentos e noventa e
trés milhGes setecentos e vinte mil duzentos e sessenta e um reais).
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10. ADEQUAGCAO ORCAMENTARIA (alinea “j”, inc. XXIII, art. 62 da Lei 14.133/2021)

10.1. A adequagao orgamentaria esta demonstrada no item 16.15 do Edital.

11. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR (alinea “h”, inc. XXIIl, art. 62 da Lei
14.133/2021)

11.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de licitacdo,
na modalidade pregao, sob a forma eletrénica, com adog¢ao do critério de julgamento
pelo menor prego, modo de disputa aberto.

12. RESPONSABILIDADES (item 13, pag. 36 do GUIA CNJ)

12.1. OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE:

12.1.1. Acompanhar e fiscalizar a execu¢do do contrato por meio de funcionarios
especialmente designados para os papeis de fiscais técnicos, que anotardo em
registro proéprio todas as ocorréncias relacionadas com a execucdo, sob os
aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando quaisquer fatos que
exijam medidas corretivas por parte da CONTRATADA;

12.1.2. Recusar os servi¢cos e/ou equipamentos que ndo estejam de acordo com
as especificagdes constantes deste Termo de Referéncia e seus anexos;

12.1.3. Prestar informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados
pela CONTRATADA, relativos ao objeto da CONTRATACAO;

12.1.4. Efetuar o pagamento a CONTRATADA no prazo estabelecido neste Termo
de Referéncia, apds o ateste da respectiva nota fiscal/fatura;

12.1.5. Fiscalizar a execugdo da contratacdo, bem como as obriga¢cdes assumidas
pela CONTRATADA por meio de servidor denominado fiscal do contrato;

12.1.6. Manifestar-se formalmente em todos os atos relativos a execugdo do
contrato, em especial, aplicagcdo de san¢des e alteracdes;

12.1.7. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou
de Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios estabelecidos no Termo
de Referéncia;

12.1.8. aplicar a CONTRATADA as sancGes administrativas regulamentares e
contratuais cabiveis, comunicando os érgaos competentes;

12.1.9. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA, dentro dos
prazos preestabelecidos em contrato;

12.1.10. comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas
com o fornecimento da solucdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
(T1C);
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12.1.11. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solugao
de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) por parte da CONTRATADA,
com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

12.1.12. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da
solucdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relacdo contratual,
incluindo a documentacao, o cédigo-fonte de aplicacdes, os modelos de dados
e as bases de dados, pertencam a Administracao;

12.1.13. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em
conformidade com a proposta aceita;

12.1.14. Comunicar a CONTRATADA para que emita Nota Fiscal ou Fatura com o
valor exato dimensionado pela fiscalizacdo, com base na Avaliacdo de
Resultado.

12.2. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

12.2.1. A CONTRATADA devera indicar prepostoErro! Fonte de referéncia ndo
encontrada.Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.Erro! Fonte de
referéncia ndo encontrada. por escrito, conforme Erro! Fonte de referéncia
ndo encontrada.B - INDICACAO DE PREPOSTO, na data de assinatura do
contrato. O preposto devera ter poderes de representacdo suficientes para
prestar solucGes a quaisquer assuntos relacionados a execu¢ao do ajuste, bem
como deverd estar capacitado para gerenciar, de forma eficaz e preordenada
a obtencdo dos resultados pretendidos pelo CONTRATANTE, os recursos
humanos e materiais disponiveis em cada evento;

12.2.2. Manter durante todo o periodo de vigéncia do contrato, todas as
condi¢des que ensejaram a contratacao;

12.2.3. A CONTRATADA ndo podera veicular publicidade acerca dos servigos
contratados, sem prévia autorizacdo, 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 Orgdo os devidos esclarecimentos, sempre que for solicitado;

12.2.5. Sempre que necessario, a CONTRATADA devera prestar todas as
informacdes solicitadas pelo CONTRATANTE com referéncia ao objeto
adquirido;

12.2.6. Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias da Equipe de
Fiscalizacdo do Contrato, inerentes a execucao 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 orientacdes do
CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade e boas praticas
na manutenc¢do do produto objeto deste Termo de Referéncia e seus anexos
(se houver);
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12.2.8. Todos os funcionarios e funciondrias da CONTRATADA quando atuando

nas dependéncias do CONTRATANTE deverao sempre estar identificados
através de uniformes e/ou crachas padronizados, que serdo fornecidos pela
CONTRATADA, além de zelar pela boa apresentacdio e normas de
comportamento;

12.2.8.1. Camisa polo azul-escura ou preta com manga até o
cotovelo e com a costura ou impressao visivel do logotipo da CONTRATADA
na altura do peito. Calca Social ou Jeans, azul-escura ou preta. Sapato,
Sapaténis ou ténis, 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 impressdo
visivel do logotipo da CONTRATADA na altura do peito;

12.2.8.2. A CONTRATADA deverd se responsabilizar pelo
fornecimento de uniformes completos para seus empregados para uso
durante a execugdo dos servicos, sendo os mesmos de primeira qualidade e
em quantidade suficiente, minimo de 02 (dois) jogos completos, inclusive
com agasalho, os quais deverdo ser trocados a cada 06 (seis) meses,
resguardado ao CONTRATANTE exigir, a qualquer momento, a substitui¢cao
daqueles que ndo atendam as condi¢cdes minimas de apresentacao;

12.2.8.3. Os funcionarios e funciondrias da CONTRATADA, para os
ambientes especificos indicados pelo CONTRATANTE, deverdo usar
uniforme social fornecidos pela CONTRATADA, sem prejuizo das
caracteristicas indicadas em 12.2.8;

12.2.8.4. Camisa social azul-escura ou preta de manga longa e com
a costura ou impressao visivel do logotipo da CONTRATADA na altura do
peito. Calga Social azul-escura ou preta. Sapato ou sapaténis azul-escuro ou
preto. Meias pretas. Agasalho de frio estilo Suéter azul-escuro ou preto e
com a costura ou impressao visivel do logotipo da CONTRATADA na altura
do peito;

12.2.8.5. A CONTRATADA devera se responsabilizar pelo
fornecimento de uniformes completos para seus empregados para uso
durante a execugdo dos servicos, sendo os mesmos de primeira qualidade e
em quantidade suficiente, minimo de 02 (dois) jogos completos, inclusive
com agasalho, os quais deverdo ser trocados a cada 06 (seis) meses,
resguardado ao CONTRATANTE exigir, a qualqguer momento, a substituicdo
daqueles que ndo atendam as condi¢cdes minimas de apresentacdo;

12.2.8.6. Essas vestimentas estilo social sé serao necessarias para as
localidades:

12.2.8.6.1. Palacio da Justica;
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 pegas do vestuario devera ter qualquer
defeito, buraco, cortes ou rasgos de qualquer tipo e deverao estar limpos e
apresentaveis;

12.2.8.8. Os uniformes deverao ser repostos quando desbotados ou
gastos;
12.2.8.9. Todos os custos referentes a uniforme serdo de

responsabilidade da CONTRATADA;

12.2.8.10. O uso de pecas dos uniformes diferentes das relacionadas
acima poderdo ser feitas apenas para garantir a liberdade religiosa do
funciondrio ou funcionaria, sendo o mais proximo possivel do padrao exigido
e sob anuéncia 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 decorréncia da relagao contratual, nao excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da
execucao dos servicos pelo contratante;

12.2.10. Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pelo
CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento,
total ou parcial, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida
necessaria;

12.2.11. Quando especificada, manter, durante a execucdo do contrato, equipe
técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e
qualificados para fornecimento da solucdo de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao (TIC);

12.2.12. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de
fornecimento da solugdo de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacgado (TIC)
durante a execugdo do contrato; e

12.2.13. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo
de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) sobre os diversos artefatos
e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a
documentacdo, os modelos de dados e as bases de dados a Administracao.

12.2.14. Devera ser apresentado ao gestor(a) do contrato, quando da assinatura
do contrato, a Declaracdo do fabricante do software de ITSM proposto pela
proponente, que a empresa é parceiro com experiéncia de pelo menos 3 (trés)
anos em Revenda, Implantacdo, Sustentacao e Suporte, ndo podendo ser nivel
iniciante na parceria com a empresa fabricante.
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12.3 SEGURANCA DA INFORMACAO

12.3.1. A CONTRATADA devera atender aos seguintes requisitos minimos de
seguranca da informacao:

12.3.1.1.

12.3.1.2.

12.3.1.3.

12.3.1.4.

12.3.1.5.

12.3.1.6.

12.3.1.7.

12.3.1.8.

A CONTRATADA deverd assinar o Termo de Confidencialidade
ANEXO I-i - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E PROTECAO DE
DADOS;

Os profissionais da CONTRATADA deverdao assinar modelo
ANEXO I-D - TERMO DE RESPONSABILIDADE E SIGILO,
cabendo a todos os profissionais zelar pelo sigilo e
confidencialidade das informacdes durante a vigéncia do
contrato e apds o desligamento da empresa;

Obedecer aos critérios, padrdes, normas e procedimentos
operacionais adotados pelo CONTRATANTE;

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 razdo da execucdo do objeto a ser
contratado devendo orientar seus empregados nesse sentido
dando-lhes ciéncia da Resolucdo que trata da Politica de
Seguranca da Informacdo do CONTRATANTE;

Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e
quatro) horas apds o recebimento da notificacdo por e-mail,
de qualquer dos seus recursos técnicos que ndo
correspondam aos critérios de confianca ou que perturbem a
acdo da equipe de fiscalizacdo do CONTRATANTE;

O pedido de afastamento serd motivado e justificado pelo
CONTRATANTE;

Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas,
instrumentos e equipamentos disponibilizados para a
execucdo dos servicos, ndo cabendo ao CONTRATANTE
gualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo,
furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;

Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do
prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacoes
relativas a politica de seguranca, as configuracdes de
hardware e de softwares, as informacdes relativas ao
processo de instalacdo, configuracdo e adaptacbes de
produtos, ferramentas e equipamentos, bem como as
informacdes relativas ao processo de implementacdo dos
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mecanismos de criptografia e autenticacdo no ambiente do
CONTRATANTE;

12.3.1.9. Executartodos os testes de seguranca necessarios e definidos
na legislagao pertinente;

12.3.1.10. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de
seguranca e disciplina instituidos pelo CONTRATANTE,
durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias;

12.3.1.11. Todas asinformacdes obtidas ou extraidas pelo CONTRATADA
guando da execugdo dos servigos deverao ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacdo a terceiros,
devendo a CONTRATADA zelar por si e por seus socios,
empregados e subcontratados, pela manutencdo do sigilo
absoluto obre os dados, informagbes, documentos,
especificacdes técnicas e comerciais de que eventualmente
tenham conhecimento ou acesso em razdao dos servicos
executados;

12.3.1.12. A CONTRATADA responderd solidariamente com seus
agentes empregados e prepostos, no caso de violagao do
compromisso de confidencialidade ora assumido;

12.3.1.13. O acesso a informacdo sigilosa serd restrito ao funciondrio
alocado para a execucdo dos SERVICOS;

12.3.1.14. N3o devendo este repassar a outros funciondrios da
CONTRATADA sem prévia autorizagao do CONTRATANTE;

12.3.1.15. A CONTRATADA devera restituir imediatamente ao
CONTRATANTE, quando do término do servico ou quando for
solicitada, qualquer informacgdo deste. Em caso de perda de
quaisquer informagdes, a CONTRATADA devera notificar por
escrito ao CONTRATANTE, imediatamente.

12.4. REQUISITOS DE QUALIFICACAO PROFISSIONAL

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

12.4.2. A tabela a seguir apresenta as competéncias exigidas para cada servico,
delineando os requisitos minimos que incluem certificados, certificacdes
oficiais e experiéncia profissional necessarios para o cumprimento eficaz de
cada uma dessas competéncias:
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PERFIL EXIGIDO

Formagao do atendente do 0800:

e Ensino médio completo ou equivalente;

e Boa fluéncia verbal;

e Habilidade no relacionamento interpessoal;

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

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

PRIMEIRO NIVEL

-

(SUPORTE BASICO)

e Conhecimento basico de softwares comerciais como o pacote Microsoft
Office Suite, Open Office/BROffice Suite, Google Chrome, Microsoft

Internet Explorer e Mozilla FireFox;
e Conhecimento basico em suporte de microcomputadores e impressoras;

e Conhecimento em Seguranca da Informacdo (podera ter como base a

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Cartilha de Seguranga do CERT.BR, disponivel em
http://cartilha.cert.br/livro);

e Certificado de participagdo no curso Suport Center Analyst ministrado
pelo HDI, ou por profissional devidamente certificado e habilitado;
e No minimo um profissional por turno com:
v’ Certificado em MDAA (Microsoft Certified Modern Desktop
Administrator) ou superior.

Formacgao voltada a Microinformatica e Rede

e Ensino superior completo ou cursando na area de Tecnologia da
Informacdo, Direito ou Administracgdo.

e Boa fluéncia verbal;

(EXPERIENCIA EM REDES E MICROINFORMATICA)

e Habilidade no relacionamento interpessoal;

e Conhecimento avancado em internet e correio eletronico;

e Conhecimento avangado em sistema operacional Windows (7 e superior);
e Conhecimento avangado na instalagdo e configuragdo de ativos de rede;

SEGUNDO NIVEL

e Conhecimentos avangados em instalagdo e manutengao de cabeamento
estruturado;

e Conhecimento avangado em manutengdo de hardware;

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

2

TECNICOS RESIDENTES PLENO

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

e Experiéncia comprovada de no minimo 3 anos;

e Possuir, no minimo, um dos seguintes certificados ou superior:
v" Certificado CompTIA A+ (Core Hardware e/ou Operating)
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TRIBUNAL DE JUSTICA DE SAO PAULO

PERFIL EXIGIDO

Formagao voltada a Microinformatica e Rede
e Corpo técnico certificado responsavel pela gestao dos técnicos

residentes.
no: o) e e Possuir, no minimo, os seguintes certificados ou superior:
E g i v" Microsoft Certified: Modern Desktop Administrator Associate
: é = E E v’ Cisco Certified Support Technician (CCST)
E s % s ; v’ CompTIA A+
5 0 8 : g e Curso superior completo ou cursando em Tecnologia da informagao;
7 g % g E e Curso complementar em microinformatica e redes de computadores;
ﬁ ‘é’ o E 8 e Conhecimentos avangados na instalagdo/configuracgdo de
8 E 7} r (@) microinformatica;
g % 5 = e Conhecimentos avangados em instalagdo/configuragdo de ativos de rede;
= 2 = e Conhecimentos avancados em instalagdo/manutencio de cabeamento

estruturado e vibra dtica;
e Conhecimento avangado em manutengdo hardware;
e Conhecimento avancado Pacote Office;
e Experiéncia comprovada de 3 anos no regime CLT.

e Formacdo: No minimo Nivel Técnico completo em Telecomunicagdes,
Eletronica, Eletrotécnico ou similar. Desejdvel superior em curso, em
Ciéncias da Computagdo, Engenharia de Telecomunicagdes, Engenharia
Eletronica ou similar;

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

e (Caracteristicas Obrigatdrias: Conversacado, leitura e escrita em Inglés;

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

e Conhecimentos avanc¢ados nos sistemas operacionais Windows e Linux
para servidores;

SEGUNDO NIVEL - (EXPERIENCIA EM

OPERAGAO DE DATACENTER — NOC)

OPERADOR DE NOC

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

e Desejavel conhecimento da ferramenta Microsoft System Center
Operations Manager e Azure.
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PERFIL EXIGIDO
Formagao voltada a Rede e Microinformatica
e Curso superior completo ou cursando em Tecnologia da informacgao;
e Identificacdo de tipos de cabos e conectores;
e Acessorios e ferramentas para cabeamentos;
e Langamento e identificagdo de cabos;

)

e Conectorizagdo de cabeamento em equipamentos de Tl;
e Esteiramento deTl;

P
-

e InstalagOes de equipamentos de Tl;

e Inventario de equipamentos e componentes;
e Testes em cabos e conexdes de cobre e fibra;
e Pacote MS Office;

e ConfiguragGes basicas de equipamentos;

z.

TERCEIRO NIVEL
ENCIA EM REDES E MICROINFORMATICA

e Comandos basicos para troubleshooting;

7z

TECNICOS EM REDE LOGICA DE INFORMATICA

e Equipamentos: Switch, router, firewall, balanceadores;
e Organizagdo da ocupagdo de racks; e
e Experiéncia de 2 anos comprovada com registro em carteira sob regime

CLT.
Certificados:
= o ITIL
R E e Cabeamento Estruturado e fibra dtica;
w e TCP/IP basico;
e Cabeamento Inteligente;
e Topologia de redes SAN e LAN — Basico; e
e Normas de cabeamento.
Experiéncia:
e Minimo de 2 anos.
., Formagao do Linguista Computacional:
<Zi e Curso superior completo ou cursando graduacao em Tecnologia da
o Informac&o e/ou Ciéncias de Dados e/ou Administra¢do e/ou Ciéncia da
::) Computacdo e/ou Redes e/ou Telecomunicagdes
'5 e Certificagdo Itil Foundation V3 ou Superior;
% g e Conhecimento basico de inglés;
8 8 e Boa fluéncia verbal;
s 8 e Habilidade no relacionamento interpessoal;
E E e Conhecimento basico em sistema operacional Windows (a partir da
S 0o versio 7);
g S e Conhecimento bdsico de softwares comerciais como o pacote Microsoft
= 2 Office Suite, Open Office/BROffice Suite, Google Chrome, Microsoft
E ‘zt Internet Explorer, Edge e Mozilla FireFox;
E < e Conhecimento em Seguranca da Informagao (podera ter como base a
5’ Cartilha de Seguranga do CERT.BR, disponivel em
< http://cartilha.cert.br/livro);
E e Possuir no minimo as seguintes experiéncias:
4] v 3 anos de experiéncia em atendimento a Service Desk ou Central de

Servigos; e
v 3 anos de experiéncia como curador.
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PERFIL

ESPECIALISTA DE CONFIGURAGCAO E INTEGRAGCAO DE
FERRAMENTAS DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS

EXIGIDO

Formagao do Especialista de Configuracao e Integracdao de Ferramentas de

Gerenciamento de Servicos:

e Curso superior completo ou cursando graduagao em Tecnologia da
Informac&o e/ou Ciéncias de Dados e/ou Administragdo e/ou Ciéncia da
Computac¢do e/ou Redes e/ou Telecomunicagées

e Conhecimento basico de inglés;

e Boa fluéncia verbal;

e Habilidade no relacionamento interpessoal;

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

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

e Experiéncia de 5 anos na configuracao da ferramenta de Gerenciamento
de Servigos a ser adotada;

e Pr¢ ativo, capaz de identificar e implementar novas solugdes e
customizagoes;

e Conhecimentos gerais em ferramentas de gerenciamento de servicos de
mercado (tais como MS Service Manager entre outras), com o objetivo de
atuar em conjunto com outras equipes na integragao entre as
ferramentas utilizadas no Tribunal de Justica;

e Conhecimento em processos de gerenciamento de servicos de TIC;

e Experiéncia de 5 anos na configuracao da ferramenta de Gerenciamento
de Servicos a ser adotada, compreendendo os ambientes de
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Mudangas,
Gerenciamento de Servicos/Requisi¢cdes, Gerenciamento de Nivel de
Servigo entre outros;

e Conhecimentos no processo de gestdo de mudangas de TIC de acordo
com as melhores praticas do ITIL

e Experiéncia na criacdo/alteragdo de fluxos/templates;

e Experiéncia no Gerenciamento do andamento das GMUDs em ferramenta
de gestdao de mudangas de TIC

e Conhecimentos na execugdo do ciclo PDCA do processo de gestao de
mudancas (Melhoria continua do processo)

e Colaborar na elaboragao de planos de melhoria da gestdao de mudancgas

e Experiéncia no gerenciamento das permissdes e acessos dos usuarios a
ferramenta de gestdao de mudancgas de TIC a ser utilizada;

e Apoiar a administracdo da ferramenta de gestdao de mudangas de TIC
e Manter indicadores de processo atualizados

e Experiéncia na Execucdo de acGes para saneamento das solicitagcdes de
mudancas de TIC

e Possuir no minimo as seguintes experiéncias:

v' 5 anos de experiéncia em configuracdo de ferramentas de
gerenciamento de servigos de TIC

e Possuir no minimo os seguintes Cursos ou Certificagoes:
e Certificagdo ITIL v3;

e Certificagdes ou Acreditacdes do fabricante no Software de atendimento
a ser adotado pela CONTRATADA.
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PERFIL EXIGIDO

Formagao do Especialista de Processos ITIL:

e Nivel superior completo na area de Tecnologia da Informagio e/ou
Ciéncias de Dados e/ou Ciéncia da Computacdo e/ou Redes e/ou
Telecomunicagdes;

e Pods-graduacdo relacionada a area de especialidade;

e Conhecimento basico de inglés;

e Boa fluéncia verbal;

e Habilidade no relacionamento interpessoal;

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

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

e Experiéncia na configuracdo e gestdo da ferramenta de Gerenciamento
de Servigos a ser adotada;

e Experiéncia no mapeamento/revisdo de processos com base na biblioteca
ITIL, compreendendo o Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de
Mudangas, Gerenciamento de Servigos/requisicdes, Gerenciamento de
Nivel de Servigo entre outros;

e Experiéncia na geréncia do processo de gestdo de mudancas de TIC de
acordo com as melhores praticas do ITIL;

e Conhecimento sobre a manutengdo da estrutura de Gestdao de Mudangas;

e Conhecimento sobre a Criagdo de fluxos/templates de servicos,
incidentes e mudangas;

ESPECIALISTA DE PROCESSOS ITIL

e Experiéncia na execucdo do ciclo PDCA do processo de gestdo de
mudancas (Melhoria continua do processo);

e Experiéncia com a elaboracdo de planos de melhoria da gestdo de
mudangas, catdlogo de servigos, gestdo de incidentes entre outros;

e Possuir no minimo as seguintes experiéncias:
v 3 anos de experiéncia em definicio de processos e consultoria ITIL
v" 3 anos de experiéncia em configuracdo de ferramentas de
gerenciamento de servigos de TIC no Software de atendimento a ser
adotado pela CONTRATADA.
e Possuir no minimo os seguintes Cursos e Certificagoes:
v’ Certificacdo ITIL v3;
v 1SO/IEC 20000 Foundation;
v’ Certificacdes ou acreditacdes do fabricante no Software de
atendimento a ser adotado pela CONTRATADA.
Formagao do Engenheiro de Dados

=
8 L < . * Graduagdo (obrigatorio): Engenharia da Computagdo, Ciéncia da
2 ,2 o 3:' S i Computacdo, Sistemas de Informagéo, Estatistica, Matematica
os :t" = (@] : d Computacional ou areas correlatas.
E 8 5 % E 'z, : e Pos-graduacio/MBA (desejavel):
8 O E EE 3:' I ® Foco em Engenharia de Dados, Big Data, Ciéncia de Dados, Andlise de
E &= E ! Dados, Inteligéncia Artificial ou disciplinas relacionadas.

n
E w 3‘, e Cursos complementares:

L

ng =~ e Conhecimentos em bancos de dados, Big Data, cloud computing,
[F1]

arquitetura de dados, engenharia de software e programacgao distribuida.

e Perfil analitico: Forte capacidade de analise e resolugao de problemas
complexos em ambientes de dados.
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PERFIL

(ESPECIALISTA/CIENT
ISTA DE DADOS)

CIENTISTA DE DADOS

EXIGIDO

e Solida experiéncia em arquiteturas de dados: Grande dominio sobre
design, construgdo e manutengdo de arquiteturas de dados escalaveis,
confidveis e seguras.

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

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

e Comunicagdo clara: Habilidade para interagir com times multidisciplinares
e stakeholders de dreas de negdcio.

e Visdo estratégica: Capacidade de alinhar solugGes técnicas as
necessidades do negdcio e sugerir inovagdes.

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

e Experiéncia comprovada como Engenheiro de Dados
e Principais atividades & competéncias técnicas:
e Projetar, implementar e otimizar pipelines ETL/ELT.

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

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

e Integracdo de dados provenientes de multiplas fontes (APIs, batch,
streaming).

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

e Automacdo de deploy (CI/CD), versionamento de cddigo, uso de
containers (Docker, Kubernetes).

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

e Garantia da qualidade, governanca e seguranga dos dados.
e (Capacidade de avaliagdo de performance e tuning de sistemas de dados.

e Desejavel CertificacOes técnicas relevantes (Google Data Engineer, AWS
Data Analytics, Azure Data Engineer, Databricks, etc.).

e Experiéncia com ferramentas de Bl (Power Bl, Tableau, Looker).

e Participagdo em projetos de migragao de ambientes on-premises para
cloud.

e Atuacgdo em setores de grande volume de dados (financeiro, telecom,
varejo, saude, etc.)

Formagao do Cientista de Dados:

e Engenharia, Ciéncia da Computacao, Estatistica, Matematica, Fisica,
Sistemas de Informacgdo ou areas correlatas.

e Pos-graduacdo/Mestrado (fortemente desejavel):

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

e Cursos complementares:

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

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

12.4.3.

12.4.4.

EXIGIDO

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

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

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

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

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

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

Principais atividades & competéncias técnicas:

Definicdo e condugdo de projetos de modelagem preditiva e descritiva
desde a concepgao até a implantagdao do modelo.

Sélida experiéncia em manipulagdo e analise de dados estruturados e ndo
estruturados (limpeza, tratativa, feature engineering).

Conhecimento avangado em modelagem estatistica, machine learning
supervisionado e ndo supervisionado, e idealmente deep learning.

Utilizagdo de linguagens de programacao, preferencialmente Python
(pandas, TensorFlow, PyTorch) ou R, além de SQL.

Pratica em visualiza¢cdo de dados (Power Bl, Tableau, Qlik).

Experiéncia com integragdo de solugdes em ambientes cloud (AWS,
Azure, GCP) e versionamento de projetos (Git, MLflow, DVC).

Implantagdo de modelos em produgdo (MLOps), automagdo de pipelines
analiticos e acompanhamento de KPIs.

Capacidade de identificar métricas adequadas, avaliar a performance dos
modelos (AUC, RMSE, Fl1-score, etc.) e realizar tuning e valida¢do cruzada.

Diferenciais:

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

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

Contribuicdo em projetos open source, artigos publicados ou
apresentacdes em conferéncias.

Atuacdo em setores que demandam analise de dados complexos e
sensiveis (financeiro, salde, varejo, telecom, etc.).

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

Além das qualificacdes técnicas, a CONTRATADA deve observar
algumas caracteristicas imprescindiveis em seus profissionais que
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atuardo na execugao dos servigos, sendo elas: cordialidade,
organizagao, agilidade, paciéncia e boa comunicacdo oral e escrita.

12.5. Técnicos Residentes

12.5.1. A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 90 (noventa)
dias corridos, apds a assinatura do contrato, os documentos comprobatérios
(diplomas de conclusdo de cursos ou declaragdo de cursando, de acordo com
cada caso, documentos que comprovem a experiéncia), tais como cépia de
carteira de trabalho, contrato de prestagdao de servicos ou declaragdao do
empregador; certificados ou certificagcdes exigidos contendo os respectivos
dados pessoais e informagdes quanto a habilitagdo e qualificagdo profissional
de todos os seus profissionais que serdo designados para a execug¢ao dos
servigos:

12.5.2. Os requisitos de certificados deverdo estar atualizados e vigentes.

12.5.3. Em situagdes excepcionais e a critério do CONTRATANTE e devidamente
justificado, sera concedido um prazo de até 60 (sessenta) dias corridos, para
atualizacdo dos certificados caso ndo estejam mais validas, ou para
apresentacdo das certificacées/certificados, desde que seja comprovado que
os respectivos cursos ja tenham sido iniciados e tenham prazo para finalizagdo.

12.5.4. Durante a execucdo dos servicos, a CONTRATADA se obriga a manter os
requisitos minimos exigidos, devendo ser reapresentados quando houver
substituicdo na equipe e manter em repositorio atualizado todos os
documentos que comprovem o atendimento dos requisitos exigidos para cada
Servico;

12.5.5. Quando determinado certificado exigido for descontinuado, este devera
ser substituido por outro equivalente. Caso nao exista equivalente sera
admitida a comprovacdo de conhecimentos por meio de certificados de
treinamentos oficiais;

12.5.6. Quando houver substituicao ou atualizacdo tecnoldgica do parque de TIC
do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera providenciar a capacitacao dos
profissionais no prazo maximo de 90 (noventa) dias corridos, apds
comunicacdao do CONTRATANTE;

12.5.7. Nas ocorréncias de afastamento, faltas, auséncia legal ou férias, as
substituicdes deverdao observar as mesmas qualificagdes técnicas exigidas para
a prestagdo dos servigos;

12.5.8. Nas auséncias ndo planejados a CONTRATADA devera providenciar a
alocacdo de novos profissionais em até 1 (um) dia util do afastamento;

12.5.9. Nas faltas sem reposicdo, serd realizado o desconto da auséncia do
técnico (glosa) de acordo com a planilha de composi¢do de custos;
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12.5.10. Nas auséncias planejadas a CONTRATADA devera apresentar profissional
capacitado com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis do afastamento;

12.5.11. Em caso de nao alocagao para as auséncias superior a dois dias, serao
quantificadas as pontuag¢des para fins de aplicacdo das glosas na fatura, de
acordo com o ITEM 27 da Tabela de Ocorréncias (item 13.5.4.2), no que se
referir a Auséncia do técnico residente, bem como o desconto da falta sem
reposicao da auséncia do profissional (glosa);

12.5.12. Em caso de ndo cumprimento dos requisitos minimos de qualificacdo
profissional, serdo quantificadas as pontuagdes para fins de aplicacdao das
glosas na fatura, de acordo com o ITEM 18 da Tabela de Ocorréncias (item
13.5.4.2), no que se referir ao cumprimento de requisito de qualificacdo
profissional, bem como o desconto proporcional da auséncia do técnico (glosa)
conforme especificado no Item 27 da Tabela de Ocorréncias (item 13.5.4.2);

12.5.13. Em casos de recorréncias serdo aplicadas as penalidades previstas no
Instrumento Convocatério;

12.5.14. Os Técnicos Residentes Sénior (Supervisores de Servico) deverao prestar
servicos nos prédios sob as suas responsabilidades em dias alternados, quando
designado para o gerenciamento de mais de uma equipe, visando realizar a
correta gestdo das equipes e dos atendimentos realizados, ndo podendo ficar
em uma unica Comarca/Foro por mais de dois dias consecutivos, salvo
solicitacdo contraria dos gestores do contrato do CONTRATANTE em razdo de
projetos especiais;

12.5.15. O horario de atendimento dos técnicos residentes serd compreendido em
turnos de segunda a sexta entre as 6h30min e 22h, devendo a jornada semanal
ser de 40h ou 44h com 1h de intervalo para repouso e alimentacao;

12.5.16. Eventuais horas extraordinadrias, caberd a contratada a gestdo através de
compensacdo de jornada de acordo com a convencado coletiva de trabalho,
sem 6nus 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 distribuicdo das equipes residentes sera realizada de acordo com o
ANEXO I-C — DISTRIBUICAO DE EQUIPES TECNICAS RESIDENTES (n3o estdo
inclusos os operadores do NOC e os Especialistas nessa listagem);

12.5.19. Os Especialistas de configuragdo e integragdo de ferramentas de
Gerenciamento de Servicos e de Processos ITIL ficardo residentes na
Capital junto a equipe da STI 5, atualmente instalada no Centro
Administrativo Patriarca, situado na Rua Direita, 250, Centro, Sdo Paulo
— Capital.

12.6. A alocagao das equipes residentes sera retificada ou ratificada no inicio da
transicao 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 GESTAO DO CONTRATO (alinea “f”, inc. XXIlII, art. 62 da Lei 14.133/2021 e
Guia CNJ)

13.1. Area administrativas e/ou técnicas e empresa

13.1.1. Para a execuc¢ao do contrato, € mandatdrio que os seguintes papéis e
responsabilidades sejam definidos:

13.1.2. Gestor ou Gestora do Contrato: Servidor ou servidora com atribuicdes
gerenciais, técnicas ou operacionais relacionadas ao processo de gestdao do
contrato, indicado por autoridade competente do 6rgao;

13.1.3. Fiscal do Contrato: Servidor ou servidora representante da Area de
Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao, indicado pela respectiva autoridade
competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos técnicos da
solugdo;

13.1.4. Os integrantes das equipes do CONTRATANTE estdo discriminados e
devidamente identificados no item 13.2.

13.1.5. Preposto ou Preposta: funciondrio ou funciondria representante da
empresa CONTRATADA, com poderes de representagao suficientes para
prestar solugdes a quaisquer assuntos relacionados a execugdo do ajuste, bem
como devera estar capacitado para gerenciar, de forma eficaz e preordenada
a obtencdo dos resultados pretendidos pelo CONTRATANTE, os recursos
humanos e materiais disponiveis em cada evento e responsavel por:

13.1.5.1. acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor
principal junto ao drgdo CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar,
encaminhar e responder as questdes técnicas, legais e administrativas
referentes ao andamento contratual;

13.1.5.2. assegurar de que as determinagcdes do CONTRATANTE sejam
disseminadas junto aos profissionais alocados a execuc¢do dos servicos e a
Lideranca Técnica;

13.1.5.3. informar o CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza
gue possam impedir o andamento normal dos servicos;

13.1.5.4. elaborar e apresentar relatérios gerenciais dos servicos
demandados, contendo detalhamento dos servicos executados e em
andamento e demais informa¢bes necessdrias ao acompanhamento e
avaliacdo da execucdo dos servicos, conforme periodicidade, modelos e
padroes definidos na Transicdo Contratual Inicial e eventuais acréscimos e
alteragdes posteriores.

13.1.6. Caso o CONTRATANTE, motivadamente, ndo concorde com a indicacdo
de um determinado preposto, podera recusa-lo, cabendo a CONTRATADA
indicar outro.
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13.1.7. Representante da CONTRATADA: Responsavel legal da CONTRATADA
para assinatura do contrato, caso tal poder ndo tenha sido delegado para o
preposto ou preposta.

13.2. Areas administrativas e técnicas (Art. 29,I, Provimento CSM n2
2.724/2023)

13.2.1. Equipe de Apoio a Contratagao

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 Judicidrio da STI 3.4
Nome Erik Goncalves Henrique

Cargo Escrevente Técnico do Judiciario da STI 3.3.2

13.2.2. Equipe de gestdo da contratacdo com a indicacdo 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 STl 3.4

Fiscal do Contrato

Nome Edvaldo Antonio Sartor

Cargo Coordenador da STl 4.2

Fiscal do Contrato

Nome Jean Rodrigues de Andrade

Cargo Coordenador da STl 4.3

Fiscal do Contrato
Nome Elias Saturnino da Silva Junior

Cargo Coordenador da STI 5.2

Suplente do Gestor do Contrato

Nome Marcos Andre Ribeiro

Cargo Coordenador da STl 3.4

Suplente do Fiscal do Contrato

Nome Wagner Alexandre de Sa Bezerra

Cargo Supervisor da STl 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 comunicagdo (provimento 2.724/2023 e item 14, pag. 40 do Guia

CNJ)

Serdo utilizados os seguintes canais de comunicacdo e acompanhamento da

execucao do contrato:
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13.4.

13.3.1. Correio eletronico (e-mail); e
13.3.2. Aplicativos de mensagens instantaneas;

A execucdo sera acompanhada pelos fiscais do contrato pela ferramenta de gestado
de incidentes (ITSM) e relatério obtidos através de software de BI.

Metodologia e formas de avaliagdo (item 14 da pag. 40 do Guia CNJ)

13.4.1. A CONTRATADA deverd apresentar os relatérios contendo os resultados
da apuracdo de todos os Indicadores de Niveis de Minimos de Servico exigidos
para andlise da gestdo e fiscalizacdo do contrato, até o 5° (quinto) dia util do
més subsequente a prestacdo dos servicos.

13.4.2. INDICADORES DE ATENDIMENTO

13.4.3. O tempo de atendimento sera contabilizado a partir do registro da
solicitacdo e finalizado apds a sua devida resolugdo. A contagem se dara:

13.4.4. Atendimento dos usudrios internos: de segunda a sexta das 09h00 as
19h00 horas e nos sabados, domingos e feriados (estadual e nacional) das
09h00 as 18h00 horas.

13.4.5. Atendimento dos usuarios externos: de segunda a sexta das 08h00 as
23h59 horas e nos sabados, domingos e feriados (estadual e nacional) das 9h
as 18h. Eventuais horas extras sdo de gestdao da CONTRATADA sem incidéncia
de custo adicional para o CONTRATANTE.

13.4.5.1. Em funcdo de servico extraordindrio, cabera a
CONTRATADA a gestdo das horas trabalhadas através de
compensacao de jornada de acordo com a convencgdo coletiva de
trabalho, sem 6nus ao CONTRATANTE.

13.4.6. Os chamados abertos e nao finalizados até os horarios acima, serao
pausados e a contagem do tempo de atendimento devera ser retomada a
partir inicio do hordrio de atendimento do primeiro dia util subsequente, e
para os usuarios internos o atendimento devera ser retomado a partir inicio
do hordrio de atendimento do primeiro dia subsequente.

13.4.7. Caso haja necessidade de reabertura de uma determinada demanda, por
motivo de ndo atendimento, baixa qualidade ou outros fatores, ela deverd
retornar para atendimento e sua contagem de tempo sera mantida.

13.4.8. Caso seja detectada falta de evidéncia da resolugao do chamado, este
serd rejeitado e nao serd contabilizado como resolvido nos prazos definidos
para cada indicador.

13.4.9. Os atendimentos referentes a senhas em todos os sistemas e vincula¢des
de usuarios e Magistrados nos sistemas judiciais e administrativos devem ser
realizados pela CONTRATADA em até, no maximo, 15 (quinze) minutos a partir
do hordrio de abertura do chamado e preferencialmente de forma
automatizada, em que a contratada deverd realizar todas as integracdes
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necessarias entre o sistema de ITSM, automagdes e orquestracdes até o
sistema do CONTRATANTE. Os sistemas judiciais e administrativos possuem
aplicacdes proprias para gerenciamento de usudrios e senhas.

13.4.10. A CONTRATADA deverd apresentar os relatérios contendo os resultados
da apuracdo de todos os Indicadores de Niveis de Minimos de Servigo exigidos
para analise da gestdo e fiscalizagdo do contrato, até o 5° (quinto) dia util do
més subsequente a prestacdo dos servicos.

13.4.11. Os relatérios de indicadores de atendimento devem considerar
demandas respectivas ao més de sua abertura, independente da data de sua
resolugao ou fechamento.

13.4.12. A CONTRATADA deve considerar que os percentuais de tolerancia
definidos para cada indicador ja contemplam a margem de demandas que
possam vir a transbordar para o més subsequente, como aquelas abertas no
ultimo dia do més e que ainda estdo em atendimento. Portanto, as demandas
que trasbordarem para o més subsequente, ainda em atendimento, também
devem ser consideradas no total de demandas registradas no respectivo més
de faturamento (divisor da féormula de cdlculo), excluindo-se apenas as
demandas canceladas. Assim, se até o momento de emissdo do relatério de
faturamento essas demandas ainda estiverem em aberto, serdo contabilizadas
no divisor, mas ndo do dividendo da formula de calculo, admitindo-se a
influéncia prevista nos indicadores.

13.4.13. Aidentificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela
CONTRATADA e os indicadores apurados pela fiscalizagao do contrato podera
configurar falta grave, para qual serdao aplicadas as sang¢des previstas no
CONTRATO, normativos e legislagdes vigentes.

13.4.14. Em caso de inexecucdo total ou parcial do objeto contratado, execugdo
insatisfatéria, atraso injustificado ou qualquer outra irregularidade no
cumprimento das obrigagdes assumidas, a CONTRATADA estard sujeita as
penalidades previstas na Lei n2 14.133/2021, sem prejuizo das demais san¢des
cabiveis.

13.4.15. Assim, os indicadores de atendimento que deverdo ser acompanhados
durante a execucdo contratual e suas respectivas metas de atendimento
(percentuais minimos aceitaveis) 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 servicos atualmente
prestados.

13.4.16. A CONTRATADA sofrera 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
Tempo médio de
resolugdo de
chamados.

Indice de resolucéo
de chamados em até
30 minutos Uteis do
seu recebimento.

indice de resolugéo
de chamados em até
1 hora dutil do seu
recebimento.

indice de resolugéo
de chamados em até
2 horas Uteis do seu
recebimento.

indice de resolucéo
de chamados em até
6 horas Uteis do seu
recebimento.

indice de resolucéo
de chamados em
até 12 horas Uteis do
seu recebimento.

indice de
resolucao de
chamados em até
24 horas uteis do
seu recebimento.

indice de resolucéo
de chamados em até
60 horas Uteis do seu
recebimento.

indice de resolucéo
de chamados em até
80 horas Uteis do seu
recebimento.

indice de resolugéo
de chamados com
prioridade alta em
até 1 hora util do seu
recebimento.

indice de satisfagéo do
usuario.

indice de Inicio de
Atendimento dos
Chamados.

13.5.

13.5.1.

Férmulade célculo

Total de horas para resolugdo de
todos os chamados (més) / Total
de chamados (més) * 24

Total de chamados resolvidos em
até 30 minutos Uteis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 1 hora util do seu recebimento
(més) [/ Total de chamados
recebidos (més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 2 horas Uteis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 6 horas Uteis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 12 horas Uuteis do seu
recebimento (més)/Total de
chamados recebidos(més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 24 horas (teis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 60 horas Uuteis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Total de chamados resolvidos em
até 80 horas Uuteis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Total de chamados com prioridade
alta resolvidos em até 1 util hora do
seu recebimento (més) / Total de
chamados com prioridade alta
recebidos (més) X 100

Total de chamados avaliados com
nota “bom” ou “6timo” / Total de
chamados avaliados X 100

Total de chamados iniciados nos
primeiros 15 minutos Gteis do seu
recebimento (més) / Total de
chamados recebidos (més) X 100

Controle de Ocorréncias

Afericdo

Ferramenta
de gestdo de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados.

Ferramenta de
gestao de
chamados

Unida

de de

medid
a

Numér
ico

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

Met

exig
ida

<=
2,5

>= 90

>=90

Pont
0s
de

glos

1.00

200

250

300

350

400

450

500

1000

500

500

500

Referéncia

Por unidade de
hora inferior a
meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por unidade
percentual
inferior a meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por unidade
percentual
inferior a meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por  unidade
percentual
inferior a meta

Por unidade
percentual
inferior a meta

Por unidade
percentual
inferior a meta

Em complemento aos indicadores de niveis minimos de servicos exigidos,

foi elaborada uma lista para controle de ocorréncias da execuc¢do contratual,

tabela — Controle de Ocorréncias (item 13.5.4.2), com a previsdo de situacoes

gue ensejardo aplicacdo de glosas nos pagamentos a serem efetuados.

13.5.2.

Assim, a equipe de fiscalizacdo do contrato, durante suas atividades de
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acompanhamento e fiscalizagdo dos servigos prestados, devera utilizar esta
lista como ferramenta complementar para identificar e realizar seus
apontamentos, buscando motivar a melhoria da qualidade dos servicos
prestados, bem como o cumprimento dos requisitos do contrato.

13.5.3. Caso a ocorréncia apontada pelo fiscal se enquadre em mais de um item,
a pontuacgao podera ser cumulativa.

13.5.4. Hipotese de glosa (item 14, pag. 40 do GUIA CN)J)

13.5.4.1. A CONTRATADA sofrerd 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 OCORRENCIAS

ITEM N2 Descrigdo Referéncia Pontos

Deixar de elaborar ou de manter atualizado o procedimento ou documentagdo A

01 . ~ . Por ocorréncia 100
técnica para resolugdo de demandas, na Base de Conhecimento.
Deixar de vincular registro de atendimento a sua respectiva solugdo ou -

02 Soea & . . P ¢ Por ocorréncia 100
documentacdo técnica relacionada na Base de Conhecimento.

03 Deixar de apresentar relatério conforme requisitos solicitados. Por ocorréncia 100
Deixar de apresentar relatérios mensais de execugdo dos servigos até o 52 .

04 ) . p - N E ) ¢ Por dia de atraso 100
(quinto) dia util, do més subsequente ao de prestagdo dos servigos.
Deixar de entregar, relatério documento ou qualquer solicitacdo formal dentro |

05 g qualq ¢ Por dia de atraso 100
do prazo acordado.
Entregar relatério, documento ou qualquer informagdo solicitada com a

06 . 5 . . . L s Al L ¢ Por ocorréncia 100
informagdes, imprecisas, incompletas ou sem evidéncias.
Deixar de manter atualizado registro de processo ou atividade no sistema de

07 Gestdo de Chamados, dificultando o acompanhamento da prestagdo de | Por ocorréncia 100
servigos.
Finalizar requisi¢do de servico, incidente, mudanga, ou outro tipo de registro A .

08 quisie ¢ ¢ P g Por ocorréncia 300

de atendimento sem que este tenha sido solucionado.

Deixar de registrar atividade no sistema de Gestdo de Chamados, tais como:
09 incidente, problema, mudanga, tarefa, atividade rotineira, manuten¢do | Por ocorréncia 300
preventiva e instalagdo de nova solugdo etc.

Realizar atendimento sem o devido registro de solicitagdo no sistema de Gestdo
10 de Incidentes ou efetuar o registro posterior ao atendimento, ja iniciado ou | Por ocorréncia 100
finalizado, salvo por motivo de forga maior ou caso fortuito.

DOCUMENTAGAO E PROCESSOS

Deixar de registrar e notificar incidente ou problema ocorrido no ambiente

11 . Por ocorréncia 100
computacional.
Deixar de apoiar e acompanhar mudangas nos Servigos de Tl e em outros ICs .

12 ~ P P ¢ ¢ Por ocorréncia 300
que estdo sobre o controle do processo de mudanga.

13 Deixar de notificar sobre a reincidéncia de ocorréncias e eventos. Por ocorréncia 100

14 Deixar de cumprir e/ou programar rotinas de trabalho em conformidade com
os processos de trabalho e normas e politica de seguranga da informagcdo e | Por ocorréncia 200
comunicagdes do TISP.

Deixar de executar a atividade em conformidade com norma, processo ou

15 R . Por ocorréncia 100
politica institucionalizados.
16 Deixar de executar atividade conforme boa pratica da biblioteca ITIL o de
acordo com recomendagdo de melhor pratica de fabricante de tecnologia | Por ocorréncia 100
utilizada.
v v . - P ..
Deixar de apresentar documento comprobatdrio de qualificacdo exigida para a .
32 1 € apresen P q g0 exigidap Por dia 1000
g < prestagdo de servigos.
u E
= 2 18 Deixar de prestar servico, de forma ininterrupta, com qualificagdo exigida. Por dia 1000
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Deixar de comunicar formalmente sobre o desligamento, substitui¢cdo ou

19 . o . Por ocorréncia 1000
inclusdo de prestador de servigo.
Deixar de substituir profissional, em até 15 (quinze) dias ap6s a notificagdo do
TJSP, em casos considerados emergenciais, tais como: conduta de modo .

20 . . . & s . Por dia de atraso 1000
inconveniente ou desrespeitoso; desrespeito as normas internas; casos em que
o profissional ndo atenda aos requisitos contratuais; dentre outros.

2 N3o portar crachd de identificagdo ou ndo seguir regra ou procedimento de Por ocorréncia 200
seguranga.
Utilizar os recursos computacionais do TJSP para fins ilegais, particulares ou .

22 P P g P Por ocorréncia 1000
correlatos.

23 Deixar de zelar pela mdquina, equipamento e instalagdes do TJSP. Por ocorréncia 300

24 Deixar de participar, quando convocado, de reunido ou evento. Por ocorréncia 300
Permitir a presenca de profissional mal apresentado (vestimenta inadequada

25 o .pA ) ¢ P . P ( 4 ) Por ocorréncia 200
apos reincidéncia formalmente notificada.

26 Falta de ferramental necessdrio para execugdo de suas atividades Por ocorréncia 1000

27 Auséncia do técnico residente Por ocorréncia (dia) 400
Suspender ou interromper servico, salvo por motivo de forca maior ou caso A

28 p. P ¢ vop W ¢ : ! Por ocorréncia 400
fortuito.
Fraudar, manipular ou descaracterizar indicador de nivel de servigo por -

29 . P . co P Por ocorréncia 30.000
quaisquer subterflugios.
Causar qualquer indisponibilidade em algum servigo do TIJSP por motivo de N

30 Y quaiquer Indlsponibll su vie P N Por ocorréncia 900

impericia na execugdo das atividades contratuais.

Causar qualquer dano ao equipamento ou a infraestrutura do TISP por motivo
31 de impericia na execugdo das atividades contratuais, além da reparagdo dos | Por ocorréncia 900
danos causados.

32 Recusar-se a executar servigo relacionado ao objeto do contrato. Por ocorréncia 200
33 Deixar de responder a acionamento emergencial. Por ocorréncia 300

Deixar de instalar, substituir e atualizar solugdo destinada ao parque
34 computacional, de acordo com critérios de prazos, recursos e qualidades | Por ocorréncia 200
exigidos pelo TJISP e recomendados pelo fabricante.

Deixar de apresentar, mensalmente, proposta de melhoria no ambiente

35 R X Por ocorréncia 100
computacional ou nos servigos prestados.
Deixar de produzir, utilizar ou manter atualizado procedimento, rotina ou script N
36 .p P P Por ocorréncia 100
de atendimento.
4
>4 Perder dados ou informag®&es corporativas por impericia ou inobservancia dos -
w 37 .. e . . Por ocorréncia 15.000
[C] requisitos da politica e dos procedimentos de copia de seguranga (backup).

Deixar de adotar boa pratica recomendada por fabricante, visando a
38 automac¢do de procedimento, melhoria em procedimento operacional ou | Por ocorréncia 200
garantia da qualidade do servigo.

Permitir instalagdo de equipamento fora do padrdo, sem antivirus, com
39 software ndo homologado ou sem licenciamento, podendo comprometer a | Por ocorréncia 500
seguranca da rede computacional.

Deixar de executar agdo proativa que promova a redugdo das demandas e o
40 aumento da autonomia dos usuarios, tais como: divulgacdo de dicas para | Por ocorréncia 100
resolugdo de problemas frequentes, dentre outros.

Permitir acesso administrativo a usuario em recurso computacional sem a

41 . - Por ocorréncia 500
devida autorizagdo do TIJSP.

42 Deixar de acompanhar as sessdes de videoconferéncia até o seu encerramento | Por ocorréncia 1000
Deixar de realizar os testes de conexdo para as sessdes de videoconferéncia .

43 R Por ocorréncia 1000
com antecedéncia minima de 24 horas
Nao disponibilizar pegas e partes para o conserto do equipamento dentro do o

44 P p ¢ P P quip Por ocorréncia 1000
prazo de estabelecido.
Deixar de cumprir quaisquer obrigagdes estabelecidas no edital, ndo previstas -

45 prirquaisq gac ! P Por ocorréncia 300

nesta tabela.
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13.6. Recebimento Provisdrio e definitivo (item 14, pag. 40 do GUIA CNJ)

O prazo de recebimento provisério serd de até 10 (dez) dias uteis e o
recebimento definitivo devera ocorrer em até 30 (trinta) dias Uteis apds a entrega dos
servigcos pela CONTRATADA desde que os relatérios pertinentes sejam entregues.

13.7. Condig¢oes de pagamento (item 14, pag. 40 do GUIA CNJ)

13.7.1. Para o pagamento, a Nota Fiscal/Fatura serd atestada definitivamente
pela unidade da Secretaria de Tecnologia da Informacdao — STI, através da
documentacdo entregue pela CONTRATADA e pelo responsavel pela gestao
técnica da prestacdo de servicos/fornecimento, com posterior remessa a
Secretaria de Orgamento e Finangas — SOF.

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

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

13.7.4. No més que houver transbordo da volumetria a CONTRATADA estd
obrigada a atender até o limite da franquia e os cdlculos de KPI serdo limitados
a esse limite.

13.7.5. O excedente, até o limite de 3% (trés por cento) sobre a franquia, devera
ser atendido prioritariamente a partir do primeiro dia util do més de
referéncia, incidindo a partir desse momento os cdlculos de KPI.

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

14. PRESTACAO DE GARANTIA NA CONTRATAGAO (arts. 96 da Lei n? 14.133/2021)

14.1. Em funcdo da adocdo de mao de obra residente, e com vistas a garantir o fiel
cumprimento das obrigacbes assumidas pela CONTRATADA perante a
Administragao, inclusive as multas, os prejuizos e as indeniza¢bes decorrentes de
inadimplemento, a CONTRATADA devera apresentar garantia, no percentual de 3%
(trés por cento), referente ao valor anual do contrato, com cobertura para o periodo
de vigéncia de 60 (sessenta) meses, a titulo de garantia de execucdo do contrato.

15. REQUISITOS DE HABILITAGAO E QUALIFICAGAO TECNICA (art. 67 da Lei n2 14.133/2021 /
art. 30 do Provimento CSM n2 2.724/2023)

15.1. Qualificagdo Técnico-Profissional (inc. |, art. 67 da Lei n? 14.133/2021)

15.1.1. Constam no item 12.4 as exigéncias de qualificacdo técnico-profissional
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para a mao de obra com dedicagao exclusiva prevista nesta contratacgao,
devendo ser apresentadas os documentos pertinentes relativos aos
profissionais que seguem abaixo:

15.1.1.1. Especialista de configuragdo e integra¢do de ferramentas de
gerenciamento de servigos — Experiéncia minima de 5 (cinco)
anos; e

15.1.1.2. Especialista em linguistica computacional (analista de
negocios) — Experiéncia minima de 3 (trés) anos.

15.2. Qualificagdo Técnico-Operacional (inc. Il, art. 67 da Lei n? 14.133/2021)

15.2.1. Comprovacdo técnico-operacional em nome da empresa LICITANTE,

mediante a apresentacdo de Atestado(s) fornecido(s) por pessoa
juridica de direito publico ou privado de forma a comprovar experiéncia
na execucdo de servicos de natureza e vulto similar, se comparados ao
servico de maior relevancia desta licitacdo, pelo periodo continuado de
3 (trés) anos, qual seja:

15.2.1.1. Prestacdo de Servigos de suporte aos usuarios e recursos de
Tl, com assisténcia técnica, esclarecimento de dulvidas e
resolucdes de problemas de software e aplicativos finais em
suas estacoes de trabalho, utilizando as melhores praticas do
ITIL (Information Technology Infraestructure Library) para a
funcdo de service desk, para um minimo de 420.000
(Quatrocentos e vinte mil) chamados/ano;

15.2.1.2. Prestacdo de Servicos de Suporte N1 e N2 a parque de TIC de
no minimo de 80.000 (oitenta mil) equipamentos;

15.2.1.3. Prestacdo de Servicos de assisténcia técnica de equipamentos
de Tl com cobertura de partes, pecas e backups com um
parque de TIC de no minimo 80.000 (oitenta mil)
equipamentos;

15.2.1.4. Prestacdo de Servicos de suporte técnico de campo, com
atendimento presencial aos usuarios de informatica, para
uma quantidade de, no minimo, 50 localidades (cidades)
distintas;

15.2.1.5. Fornecimento de solugao de atendimento com ferramenta de
ITSM/ESM que permita a integragio com meios de
comunicacdao como Voz, Chat, E-mail, Chatbot, App Mobile,
Agentes de IA, WhatsApp e Microsoft Teams.

15.2.1.6. Alocacdo de equipe técnica residente de no minimo 147
(cento e quarenta e sete) funcionarios simultaneamente;

IT2B — Contrato n2 000.258/2025/CT
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15.2.1.7. Alocac¢do de equipe técnica residente de no minimo 8 (QOito)
Operadores de NOC;

15.2.1.8. Declaragdo do licitante de que esta ciente de que devera
apresentar ao gestor do contrato quando da assinatura do
contrato, a Declaracdo do fabricante do software de ITSM
proposto pela proponente, que a empresa é parceiro com
experiéncia de pelo menos 3 (trés) anos em Revenda,
Implantacdo, Sustentacdo e Suporte, ndo podendo ser nivel
iniciante na parceria com a empresa fabricante;

15.2.1.9. Para efeito de comprovagao da qualificagao técnica sera
admitido o somatdério de atestados, podendo as volumetrias
serem complementadas com somatdria de atestados desde
gue os servicos tenham sido executados de forma
concomitante;

15.2.1.10.Devera 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.Prestacdo de Servicos em implantagao, suporte e sustentacao
de software de ITSM com pelo menos 8 (oito) processos ITIL.

15.2.1.12.Prestacdo de Servicos em implantacdo, suporte e sustentacao
de solucdo de orquestracdo, automacdo e RPA Robotic
Process Automation.

15.2.1.13.Alocacdo de equipe técnica volante para uma ou mais
empresas somadas com cobertura de pelo menos 150 (cento
e cinquenta) municipios distintos com técnicos proprios da
CONTRATADA.

15.3. Indicacdo de pessoal técnico (inc. lll, art. 67 da Lei n2 14.133/2021)

15.3.1. N3ao ha exigéncia de indicacao de pessoal técnico para a mao de obra
com dedicacdo exclusiva prevista nesta contratacao.

16. MATRIZ DE ALOCAGAO DE RISCO

A matriz de alocacdo de riscos esta disponivel no ANEXO I-G - MATRIZ DE RISCO.

17. APRESENTAGAO DA PROPOSTA

17.1. A proposta devera ser apresentada de acordo com a Planilha de Composi¢do de
Custo disponibilizada no Portal Nacional de Contrata¢Ges Publicas (PNCP) e no Portal
da Transparéncia do Tribunal de Justica.
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17.2. Serdo aceitas propostas que adotem, na planilha de custos e formacao de precos,
valor igual ou superior ao orgado pelo Tribunal de Justica do Estado de S3ao Paulo, que
corresponderd a soma do saldrio (saldrio e adicionais) e beneficios (cesta basica ou
auxilio-alimentacgao e do valor do vale-refei¢ao).

17.3. O auxilio-alimentacdo é um beneficio concedido por empresas aos seus
empregados, destinado a compra de géneros alimenticios em mercados,
supermercados e outros estabelecimentos comerciais, o qual visa garantir que o
trabalhador possa adquirir e selecionar os produtos de sua preferéncia para a
composicao de suas refei¢cdes didrias.

17.4. O vale-refeicdo é destinado ao pagamento de refeicdes prontas em
estabelecimentos como restaurantes, lanchonetes e cafeterias nos dias Uteis de
trabalho.

17.5. A exigéncia do pagamento dos beneficios acima tem a finalidade de evitar a
precarizacdo da mdo de obra terceirizada na prestacao de servicos ao Tribunal de
Justica do Estado de S3ao Paulo, garantindo beneficios minimos aos funciondrios
terceirizados, além dos previstos na CLT e na convencao coletiva da categoria
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