TRIBUNAL DE JUSTICA DO MARANHAO .
DIRETORIA DE INFORMATICA E AUTOMACAO

TERMO DE REFERENCIA
1. DO OBJETO

1.1. Registro de pregos para contratacdo de empresa para prestacao de servigos técnicos
continuados na area de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao, compreendendo servigcos de
suporte técnico de 1° e 2° nivel aos usuarios, servigos de sustentagdo a infraestrutura e servigos de

monitoramento de infraestrutura de Tl conforme especificacdes deste Termo de Referéncia.
2. JUSTIFICATIVA

2.1. A presente contratagao tem por objetivo auxiliar a Diretoria de Informatica e Automacgao no
cumprimento de suas atribuicbes de Suporte ao Usuario de TIC regulamentada pela Portaria
GP876/2018, garantindo a implementac&o e continuidade de servigos de TIC prestados ao Orgéo,
os quais sado fundamentais para o desempenho das atividades finalisticas do Tribunal de Justi¢a do

Maranhao.
3. DA MODALIDADE E REGIME DE CONTRATA(;AO

3.1.  Sugere-se que a licitagdo seja realizada na modalidade PREGAO, na forma Eletrénica, tipo
menor Pre¢o, POR LOTE, visando formagao de ATA de Registro de Pregos com fulcro no art. 3,
inciso IV. do Dec. Estadual 31.017/2015.

3.2. A contratagdo do objeto pretendido tem amparo na lei N° 10.520/2002, Lei Estadual N°
9.529/2011, subsidiariamente pela LEI N° 8.666/93, e pelos Decretos Federais N° 5.450/2005,
7.892/2013, Decreto Estadual N° 31.017/2015, no que couber, e demais legislagdes aplicadas a

matéria.

4. DA ESPECIFICAGAO DO OBJETO

LOTE UNICO
ltem Descrigao Unidade Qtde Inicial Qtde Total
(12 meses) (12 meses)
01 Servigos de Suporte de 1° Nivel UST 13.896 18.065
Em conformidade com o Anexo | deste Termo de
Referencia
02 Servigos de Suporte de 2° Nivel UST 22.740 29.562
Em conformidade com o Anexo Il deste Termo de
Referencia
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Servigcos de Sustentacdo de UST 44.784 58.219

Infraestrutura

03

Em conformidade com o Anexo Il deste Termo

de Referencia

04 Servigos de Monitoramento de HSM 5280 10.560

Infraestrutura
Em conformidade com o Anexo IV deste Termo

de Referencia

05 Despesas reembolsaveis Diarias 528 686

Em conformidade com o item 5.6 deste Termo de

Referencia

5. DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS
5.1. Metodologia de calculo dos Servigos
5.1.1. Unidade de Servigo Técnico - UST

5.1.1.1. UST é uma unidade de medida padronizada pela qual os servigos de suporte de 1°

Nivel, 2° Nivel e Sustentacio de Infraestrutura serdo medidos com base em tarefas.

51.1.2. Para fins de célculo, uma UST devera corresponder ao esforgo de 60 minutos de

trabalho técnico.

5.1.1.3. Tarefas € o meio pelo qual os servigos serado direcionados a empresa contratada e

podem ser compostas por uma ou mais atividades.

5.1.1.4. Atividade é um procedimento técnico padronizado necessario para execug¢ao de uma
tarefa.

5.1.1.5. As tarefas podem ser classificadas quanto a periodicidade em “suporte”, “rotineira” e
“‘demanda”.

5.1.1.5.1. Tarefas do tipo “suporte” sédo aquelas que podem ser requisitadas a qualquer tempo

sem periodicidade pré-definida. Visam atender necessidades de corregdes técnicas, atualizacdes
tecnoldgicas e solicitagdes de todas as areas da CONTRATANTE, tanto para os usuarios da rede,
quanto a acessibilidade ou utilizacdo de recursos de Tl que requeiram atendimento imediato e

possui esforgo e procedimentos de execucao predefinidos.

5.1.1.5.2. Tarefas do tipo “rotineira” sdo aquelas que visam a disponibilidade do ambiente de

Tl, mantendo caracteristica proativa na prestacado dos servigos.
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5.1.1.5.2.1. Tarefas do tipo “demanda” sdo aquelas que podem ser requisitadas a qualquer tempo,
sem periodicidade de execucédo definida. Poderao ser executadas em todas as unidades do Poder
Judiciario Estadual ou onde a CONTRATANTE determinar, dentro do Estado do Maranhao, no
periodo de 7h as 23:59, nas datas, horarios e locais que forem previamente solicitados, agendados
e oficialmente autorizadas pelo CONTRATANTE, podendo ainda serem executadas aos finais de
semana e feriados. Tais tarefas séo relativas a eventos da Justica Estadual (mutirdes, palestras,
acompanhamento de video conferéncias), agcées nacionais do Poder Judiciario, eventos que
necessitem da prestacao de servico do Poder Judiciario Estadual participacdo em atividades
relativas a implantacdo de sistemas tais como orientagdo/acompanhamento a usuarios, dentre
outras atividades conforme necessidade do CONTRATANTE.

5.1.1.6. Férmula para valor mensal (VM) nao incluida glosas:

- VM; = Qust; * Vust; , onde:

- i refere-se um item especifico que compde o objeto do contrato e pode ser “item 17, “item 2” e “item
3

- Qust é a quantidade de servigos medida em UST demandada no més de referéncia para um

determinado item;

- Vust é valor unitario em real (R$) de UST para o item.

5.1.2. Horas de Servigos de Monitoramento (HSM)
51.2.1. HSM é uma unidade de medida padronizada pela qual os servigos de monitoramento

de infraestrutura serdo medidos com base em horas de monitoramento;

5.1.2.2. Uma HSM corresponde a 1h (uma hora) de servicos de monitoramento de
infraestrutura.
5.1.2.3. Férmula para valor mensal nao incluida glosas

-VM;tema = Qna * Viem » ONde:

- Qhd é a quantidade de horas demandadas para o més de referencia;

- Vhsm é o valor unitario referente a 1 (uma) hora de monitoramento.

5.2.  Das consideragoes gerais para a prestacao dos servigos

5.2.1. Os servigos e atividades objeto desse contrato deverao ser realizadas com base nas boas
praticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da informacao, preconizadas por
modelos como ITIL (IT Infrastructure Library), COBIT (Control Objectives for Information and related

Technology) e boas praticas preconizadas pelo PMBOK (Project Management Body of Knowledge);
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5.2.2. Os servicos serdo realizados no Estado do Maranhdo onde houver atuagdo da

CONTRATANTE, seja em unidades préprias ou unidades externas.

5.2.3. A equipe técnica da empresa CONTRATADA que ficar alocada nas dependéncias da
CONTRATANTE nao podera ser compartilhada com outros contratos dentro dos horarios de

cobertura dos servigos.

5.2.4. A CONTRATANTE disponibilizara, para todas as equipes alocadas nas dependéncias do
PJMA, estrutura necessaria para execugao das atividades, incluindo espaco fisico, mobiliario,
desktops, ramais, aparelhos telefénicos, acesso aos circuitos de comunicagao de dados das redes

locais, acesso a internet, sistema de gerenciamento de tarefas e sistema de acesso remoto.

5.2.5. A CONTRATADA devera utilizar a ferramenta de gerenciamento de servigos disponibilizado
pela CONTRATANTE.

5.2.5.1. A CONTRATADA podera implantar, sem 6nus e mediante homologacdo da
CONTRATANTE, solucao de gerenciamento de tarefas que melhor se adeque ao escopo de

servigos a serem prestados.

5.2.6. Atividades que possam afetar a disponibilidade dos servigos de TI, a critério da
CONTRATANTE, serao executadas em dias e horarios previamente definidos pela CONTRATANTE,
inclusive em finais de semana e feriados, respeitadas as normas de acesso aos estabelecimentos

e politica de seguranga da informacao.

5.2.6.1. Este item aplica-se somente aos Servicos de Suporte de 2° Nivel e Servigos de
Suporte a Infraestrutura e estima-se que, no maximo, 15% dos servigcos contratados serao

executados em finais de semana e feriados.
5.3. Da estimativa de consumo do Objeto

5.3.1. Para os servigos de suporte de 1° e 2° Nivel sera definido um volume minimo de servigos a

serem consumidos mensalmente conforme esta descrito no “Anexo V - Catalogo de Servigos”.

5.3.2. Para os servigos de Sustentacdo a Infraestrutura ndo havera estimativa do volume minimo
de servigos a serem obrigatoriamente consumidos, uma vez que o0s servigos serdo prestados de

acordo com as reais necessidades do contratante.

5.3.3. Os valores totais estimados da contratagéo para os Servigos de Suporte de 1° Nivel, 2° Nivel
e Sustentacao de Infraestrutura resultam do somatério do quantitativo de USTs estimado a partir de
todas as tarefas contidas nos respectivos grupos de servigos que séo apresentados no Anexo V -

Catalogo de Servicos.
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5.3.3.1. O referido anexo apresenta o resumo dos totais estimados em UST de cada grupo
de servigcos, os quais sdo descritos em termos de suas tarefas individuais componentes e

estimativas individualizadas. O detalhamento de tal mecanismo é conduzido a seguir:

5.3.3.1.1. Cada atividade/tarefa possui um valor unitario estimado e explicitado no Anexo V -

Catalogo de Servigos.

5.3.3.1.2. A estimativa do valor de cada tarefa, no periodo de 12 meses, é o produto resultante
do custo unitario em UST, definido para cada tarefa individual, multiplicado pela estimativa da

demanda para esta tarefa no mesmo periodo.

5.3.3.1.3. A soma das estimativas das tarefas individuais de um dado grupo resulta no total

estimado para cada grupo de servicos.

5.3.4. Aestimativa da demanda anual para cada tarefa unitaria foi baseada nos registros histéricos
da area de Tl do contratante coletados em seus sistemas de registros de chamados, instrumentos
de planejamento, execucgéo de contratagdes similares e entrevistas com as equipes de especialistas
da Infraestrutura atualmente responsaveis pela execugao das atividades, cada qual conforme sua

area de atuacéo.

5.3.5. O volume de UST especificadas podera ser remanejado entre as diferentes atividades

sempre que a demanda dos servicos, metas e diretrizes institucionais requeiram sua readequacao.

5.3.6. Em nenhuma hipétese o valor global de UST definido para a totalidade do contrato sera

ultrapassado, ressalvada a situagcéo de aditamento contratual.

5.3.7. O valor total estimado da contratacdo para os Servicos de Monitoramento a Infraestrutura
resulta da quantidade de horas demandadas mensalmente para realizar os servicos de

monitoramento, cuja estimativa esta baseada em “horas x homens”.

5.3.7.1. Para os servigos de monitoramento sera estipulado um valor fixo mensal a ser pago
durante toda a vigéncia contratual para realizar os servigos descritos do ANEXO 1V - Servigos de

Monitoramento a Infraestrutura.

5.3.7.2. Para célculo do valor da contratagcdo deve-se considerar 10h (dez horas) por dia e

22 (vinte e dois) dias uteis por més.
5.4. Dos profissionais

5.4.1. Aorganizacdo e a composi¢ao da equipe de trabalho deverdo ser submetidas a aprovacéo

da CONTRATANTE, a qual avaliara os perfis profissionais elencados para cada servico.
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5.4.2. Todos os profissionais envolvidos na prestacao dos servigos, deverao ser apresentados e,
apo6s aprovacao pela CONTRATANTE das respectivas certificacdes/experiéncia profissional

(quando exigidas), serao credenciados junto ao Poder Judiciario do Maranhao.

5.4.3. O dimensionamento das equipes para atendimento dos itens desta contratacdo é de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral

dos requisitos minimos de servigo exigidos neste Termo de Referéncia.

5.4.4. Os profissionais da CONTRATADA deverdo manter estrita conformidade com as Politicas e
Normas de Tecnologia e Seguranga da Informagao em vigor na CONTRATANTE ou que vierem a

ser estabelecidas no periodo de vigéncia contratual.

5.4.5. Cabe a CONTRATADA manter, atualizar e prover as capacitagdes necessarias ao seu corpo
técnico, sem quaisquer 6nus para CONTRATANTE, com o objetivo de manter a qualidade e os

niveis de servigos exigidos.

5.4.6. Sempre que houver alteracdo ou substituicdo de um membro do corpo técnico da
CONTRATADA, essa devera prover todo o repasse de conhecimento necessario ao pleno

cumprimento das Tarefas executadas pelo membro que foi substituido.

5.4.7. Para cada profissional alocado nos servicos escopo desta contratacdo, a empresa
contratada devera encaminhar todos os documentos comprobatérios de qualificagcdo exigidos

(certificagdes/comprovante de experiéncia profissional na area) por meio de copias autenticadas.

5.4.8. A CONTRATANTE reserva-se ao direito de solicitar a substituicdo de qualquer dos
profissionais da CONTRATADA, sempre que o profissional ndo atender as exigéncias previstas

neste Termo de Referéncia.

5.4.9. Nos casos onde a CONTRATANTE solicitar a substituicdo de profissionais, esta devera

ocorrer num prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data de solicitagao.

5.4.10. Sempre que houver alteragcado do quadro de pessoal alocado na prestagcdo dos servigos ou
quando solicitado, a CONTRATADA devera encaminhar Carta de Apresentagao contendo os dados

pessoais e informagdes quanto a habilitacdo e qualificagao profissional dos funcionarios.

5.4.11. A comprovacgao de certificacao dos profissionais podera ser exigida pela CONTRATANTE a
qualquer tempo. A ndo apresentacdo da documentagido comprobatéria da certificacdo, quando

solicitada, ensejara a aplicacédo de penalidades.

5.4.12. Todas as despesas com recursos humanos, incluindo encargos trabalhistas, alimentacao e
transporte horas extras, sobreaviso, descanso semanal remunerado necessarias a prestagdo dos

servigos deste Termo de Referéncia sdo de responsabilidade da CONTRATADA.
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5.4.13. ACONTRATADA devera providenciar a solicitagdo de exclusao de acesso fisico e légico aos
ativos da CONTRATANTE sempre que houver desligamento de qualquer membro de sua equipe

das atividades relacionadas a prestagao dos servigos especificados neste Termo de Referéncia.

5.4.14. Para garantir a seguranga fisica e légica, o atendimento as normas de conduta e acesso, a
CONTRATADA deve manter a lista de profissionais atualizada, incluindo, excluindo ou alterando
acesso e informagdes dos funcionarios, sendo vedada a inclusdo na lista de funcionarios que nao
atendam a CONTRATANTE.

5.4.15. Os profissionais contratados pela CONTRATADA para prestacdo dos servigos descritos
neste termo de referéncia deverao assinar termos de confidencialidade e responsabilidade, para o
desempenho das atividades definidas pela CONTRATANTE, sob pena de responsabilidade pessoal

nos termos da legislagéo.

5.4.16. Os profissionais da CONTRATADA deverao circular nas dependéncias da CONTRATANTE

devidamente identificados.

5.4.17. Ao término do contrato, a CONTRATADA devera devolver os ativos da CONTRATANTE nas

mesmas condicdes em que foram cedidos para uso.
5.5.  Fornecimento de uniformes

5.5.1. Os profissionais da CONTRATADA que estiverem alocados nas dependéncias do
Contratante deverao utilizar uniforme composto por camisa social com a devida identificagdo da

empresa, calca social, cinto, meias e sapato social.

5.5.2. As cores dos uniformes deverao seguir tons discretos, sendo admitido o uso de logotipos de
identificacao visual adotados pela CONTRATADA;

5.5.3. A utilizacédo de uniformes desgastados ou danificados sera tratada como descumprimento
de obrigagdes da CONTRATADA.

5.6. Das despesas reembolsaveis

5.6.1. A CONTRATANTE podera requerer a qualquer tempo e mediante reembolso de despesas,
o deslocamento de equipes dos servicos de suporte de 2° nivel para a execugao de servigos em
unidades do Poder Judiciario do Maranhao fora dos limites territoriais das cidades de alocagao das

equipes.

5.6.2. A CONTRATANTE se responsabilizara pelo deslocamento dos recursos técnicos da
CONTRATADA e, mediante reembolso de diarias, todas as despesas com hospedagem e

alimentacéo.
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5.6.3. Asolicitacao dos servigos que exijam o reembolso de diarias sera feita pela CONTRATANTE
com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, contendo a descricdo dos servigos a serem

realizados, a quantidade de UST e diarias necessarias para execugcao dos servicos.

5.6.4. Para fins de calculo de custos das despesas com diarias, deve-se considerar até 44

(quarenta e quatro) diarias por més ao valor de, no minimo, R$ 230,00 (duzentos e trinta reais).

5.6.4.1. O valor minimo estipulado toma por base o valor atual praticado na Resolugcdo GP
39/2018 para técnico judiciario, porém, a referida resolu¢gao ndo deve ser tomada como base para

eventuais reajustes.
5.7. Dos valores de referencia

5.7.1. A previsao de custo, para o calculo das unidades de referéncia para cada tipo de servico,
devera se basear considerando horas x homens, tomando-se como referéncia para estimar a
remuneragdo, a Convencdao Coletiva de Trabalho N° MA000118/2020, Processo
14021.145445/2020-36.

5.7.2. A empresa licitante, no ato de apresentacédo da proposta, devera apresentar a Planilha de
Composicao de Custos e Formagao de Pregos comprovando a exequibilidade de sua proposta
inclusive por meio de demonstrativo analitico de todos os custos e receitas envolvidas na execugéo
contratual e identificando o salario base a ser pago aos profissionais que prestarao servigos

presenciais.
5.8. Do preposto

5.8.1. A CONTRATADA devera indicar um preposto para fins da prestagdo do objeto deste termo
de referéncia, o qual devera ser o interlocutor da CONTRATADA com a CONTRATANTE.

5.8.2. O preposto devera estar disponivel nas dependéncias da CONTRATANTE, no horéario de
08h as 18h horas nos dias Uteis, e acessivel por contato telefénico em qualquer outro horario,

inclusive em feriados e finais de semana.

5.8.3. O preposto deverd assegurar que as determinacbes da CONTRATANTE sejam
disseminadas junto a CONTRATADA com vistas a alocagado dos profissionais necessarios para

execucgao das tarefas.

5.8.4. O preposto devera informar a CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que

possam impedir o bom andamento dos servigos.

5.8.5. O preposto devera executar todos os procedimentos administrativos referentes aos recursos

alocados para execugdo dos servigos contratados.
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5.8.5.1. O preposto devera possuir formagao em curso superior completo na area de
Tecnologia da Informagdo ou curso superior em qualquer area com pés-graduagcao em area de
Tecnologia da Informacdo e experiéncia comprovada de, no minimo, 02 (dois) anos em

gerenciamento de Service Desk (Central de Servigos), gestao de contratos e lideranga de equipes.
5.9. Do supervisor técnico

5.9.1. A CONTRATADA devera indicar um supervisor técnico para cada grupo de servico alocado

nas dependéncias da Contratante.

5.9.2. O supervisor técnico devera ser responsavel pelas seguintes atividades:

5.9.2.1. Fornecer relatorios de controle e avaliagao dos servicos prestados.

5.9.2.2. Verificar se as atividades estao sendo executadas de acordo com os niveis de servigco
contratados.

5.9.2.3. Interagir com o Gestor e Fiscal do Contrato da CONTRATANTE, comunicando

expectativas, problemas, prioridades e atividades.

5.9.2.4. Assistir sob todos os aspectos o contingente utilizado, orientando, coordenando,
acompanhando, supervisionando e demandando as equipes técnicas que atuam na prestacao dos

servigos objeto deste Termo de Referéncia para a execugao dos servigos.

5.9.2.5. Controlar processos, atividades e a qualidade dos servigos prestados, realizando

planejamento e controle da execugio dos servicos.

5.9.2.6. Apresentar propostas de mudancgas nas rotinas e procedimentos técnicos visando a

otimizagao dos custos, a racionalizacdo, inovag¢ao, e melhoria dos processos.

5.9.2.7. Responder aos questionamentos e solicitacbes da CONTRATANTE quanto a

execucao dos servigos.

5.9.2.8. Participar de reunies, quando solicitado pela CONTRATANTE.
5.9.2.9. Acompanhar, avaliar e validar os resultados das atividades sob sua supervisao.
5.9.2.10. Assegurar que a prestacao dos servigos obedega aos processos, normas e politicas

internas da CONTRATANTE.
6. DA SEGURANCA E DA CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAQAO

6.1. A CONTRATADA devera manter sigilo em relacdo aos dados, informagdes ou documentos
que tomar conhecimento em decorréncia da prestacéo dos servigos objeto desta contratacao, bem

como se submeter as orientacdes e normas internas de seguranca da informacéo vigentes, devendo
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orientar seus funcionarios e/ou prepostos nesse sentido, sob pena de responsabilidade civil, penal

e administrativa.

6.2. Para formalizacao da confidencialidade exigida, a CONTRATADA devera assinar Termo de
Confidencialidade sobre Seguranca da Informagdo, presente no ANEXO VI - TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE deste Termo de Referéncia, comprometendo-se a respeitar todas as
obrigacdes relacionadas com confidencialidade e seguranca das informacdes pertencentes a
CONTRATANTE, mediante agdes ou omissdes, intencionais ou acidentais, que impliguem na
divulgacao, perda, destruigéo, inser¢ao, copia, acesso ou alteragbes indevidas, independentemente
do meio no qual estejam armazenadas, em que trafeguem ou do ambiente em que estejam sendo

processadas.

6.3. O Termo devera ser assinado pelo representante da CONTRATADA, que devera dar ciéncia
aos profissionais envolvidos na prestacdo do servico, sendo entregue no ato da assinatura do

contrato.

6.4. O Termo de Confidencialidade determina que a propriedade intelectual de todos os produtos
ou conhecimentos gerados advindos da prestacao dos servigos pertencem a CONTRATANTE.

6.5. Os requisitos de seguranga estipulados neste documento tém por objetivo reduzir a
exposicdo da CONTRATANTE aos riscos de perda de confidencialidade, integridade e
disponibilidade dos seus sistemas de informacao.

6.6. A divulgacao de informacdes diversas como, por exemplo, referentes a topologia de rede,
senhas ou a modelos de dados necessarias a execucgao legitima das Tarefas possibilita acesso
irregular aos recursos computacionais da CONTRATANTE, o que pode ocasionar severos prejuizos
a instituicao.

6.7. O signatario do Termo de Confidencialidade deve ser representante com autorizagado

expressa da empresa para atuar comercialmente em seu nome.

6.8. Apbs a conclusao do certame, a CONTRATADA é obrigada também a providenciar a adesao
ao termo de confidencialidade de todas as pessoas que venham a executar os servicos objeto desta

contratacao.

6.9. Toda informacao referente a CONTRATANTE que a empresa vier a tomar conhecimento,
seja como licitante, durante a vistoria, ou como CONTRATADA, por necessidade de execugao dos
servicos ora contratados, ndo podera ser divulgada a terceiros sem autorizacdo expressa da
CONTRATANTE.
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6.9.1. A LICITANTE devera assinar, por meio de seus representantes legais, documento contido
no “ANEXO IV -TERMO DE RESPONSABILIDADE E SIGILO” e entrega-lo a CONTRATANTE

durante a vistoria prévia.
7. CONTROLE DE QUALIDADE
7.1. Das metas

7.1.1. A apuracdo do tempo e qualidade do atendimento das tarefas sera feita com base no

relatorio do sistema de gerenciamento de tarefas da CONTRATANTE.

7.1.2. No calculo dos indicadores serdo desconsiderados os periodos em que as tarefas estiverem

suspensas ou nos casos nos quais as tarefas estiverem sob a responsabilidade da CONTRATADA.

7.1.2.1. Para fins de calculo do nivel de servigo nao seréo consideradas como finalizados as

tarefas declaradas pelo usuario final como n&o atendidas.

7.1.3. O Sistema de gerenciamento de tarefas devera permitir que o0 demandante do chamado

conteste o fechamento do chamado e os horarios de abertura e fechamento.

7.1.4. Quando nao forem atingidos os niveis de servigcos exigidos, a CONTRATANTE aplicara
reducdes no pagamento (glosas), de forma a retratar que a qualidade dos servigos recebidos nao

foi de acordo com a qualidade exigida em contrato.

7.1.5. As glosas seréo calculadas e aplicadas sobre o valor do faturamento do més referente ao

servigo a ser glosado;

7.1.6. As glosas néo excederdo a 20% (vinte por cento) do valor total do faturamento do més para

cada item contratado.

7.1.7. A aplicacdo das glosas definidas nesse Termo de Referéncia ndo exclui a aplicagdo das

sancgdes e penalidades cabiveis.

7.1.8. A CONTRATADA s6 podera faturar os servigos executados apos o fechamento do relatério

de tarefas emitido no ultimo util dia do més.

7.1.9. A degradagéo reiterada dos niveis de servigos estabelecidos neste Termo de Referéncia
pode constituir infracao e justificar a rescisdo contratual, conforme estabelecido no inciso VIl do
artigo 78 da lei 8.666.

8. DA TRANSIGAO DO CONTRATO

8.1. Da Transig¢ao Inicial
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8.1.1. A transicdo inicial do contrato € o momento em que a CONTRATADA assume a
responsabilidade, de forma gradual, pelos servigos prestados por intermédio do fornecedor anterior,

preparando-se para o inicio efetivo da operacgéo.

8.1.2. A transicdo inicial € um periodo de estabilizacdo, no qual havera a etapa de repasse dos
servicos, compreendendo o processo de absorgdo pela CONTRATADA do negdcio da
CONTRATANTE e dos conhecimentos e competéncias necessarias para prover a continuidade dos

servigos.

8.1.3. Os primeiros 90 (noventa) dias apds a assinatura do contrato serdo considerados como

periodo de transi¢cao contratual e neste periodo a prestadora de servigos devera:

8.1.3.1. Conhecer, analisar e entender o ambiente computacional e sua dindmica atual,
procedimentos, diretrizes, politicas, normas, planos e programas, dentre outros que deverao ser

considerados na execugao contratual;

8.1.3.2. Propor e adequar, no que couber, modificagdes na infraestrutura fisica e l6gica;
8.1.3.3. Propor e adequar de comum acordo com a CONTRATANTE ajustes do catalogo de
servigos;

8.1.3.4. Implantar processos de atendimento, em conformidade com os requisitos exigidos;
8.1.3.5. Definir as rotinas de cada um dos servigos alocados nos grupos de servigos, entre

outras atividades necessarias a execugdo dos mesmos.

8.1.4. Durante o periodo de transicdo, a CONTRATADA devera alocar a quantidade minima de

profissionais definidos na tabela abaixo para inicio da prestagcao dos servigos:

Servico Posto Fixo Quantidade de
Profissionais para inicio

dos servigos

Preposto Sede do Tribunal de Justiga do Maranhao 1
localizado na cidade de Sao Luis (MA).
Atendente de Servico de Central de Atendimento — TIMA 17

Suporte em 1° Nivel

Supervisor de Servigo de Central de Atendimento — TIMA 1

Suporte em 1° Nivel

Técnico de Servigo de Suporte Sede do Tribunal de Justica do Maranhao 25
de 2° Nivel localizado na cidade de S&o Luis (MA).

Técnico de Servigo de Suporte Centro Administrativo do Tribunal de 2

de 2° Nivel Justica do Maranhao localizado na cidade
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de S&o Luis (MA).
Técnico de Servigo de Suporte Coordenadoria de Manutencgao de 8
de 2° Nivel Equipamentos localizada na cidade de

Sao Luis (MA).
Técnico de Servigo de Suporte Férum Des. Sarney Costa localizado na 12
de 2° Nivel cidade de Sao Luis (MA).
Técnico de Servigo de Suporte Férum Henrique de La Roque localizado 1
de 2° Nivel na cidade de Imperatriz (MA).
Técnico de Servigo de Suporte Férum Des. Raimundo Almada Lima 1
de 2° Nivel localizado na cidade de Caxias (MA).
Técnico de Servigo de Suporte Férum Des. Dr. Amarantino Ribeiro 1
de 2° Nivel Gongalves localizado na cidade de Timon

(MA).
Supervisor de Servigo de Sede do Tribunal de Justica do Maranhao 1
Suporte em 2° Nivel localizado na cidade de S&o Luis (MA).
Supervisor de Servigo de - 1
Suporte em 2° Nivel
Analista Junior de Ambiente de - 4
Producgéo de Sistemas
Corporativos Junior
Analista Junior de Infraestrutura - 1
de Conectividade de Redes
LAN/WAN/WLAN
Analista Junior de Ambiente de - 1
Virtualizagao
Analista Junior de Seguranga da - 2
Informacgao
Analista de Operacéo e Sede do Tribunal de Justica do Maranhao 2
Monitoramento localizado na cidade de Sao Luis (MA).

8.1.4.1. Qualquer alteracdo nos quantitativos s6 podera ocorrer apds o periodo de

estabilizagdo da implantagao dos servigos, que sera de 90 (noventa) dias apds o inicio da operagao

dos servigos.

8.1.5. Caso néo seja possivel a execugcdo concomitante com o contrato que sera substituido, a

CONTRATADA devera assumir a operacgao dos servicos, de forma imediata.

8.1.6. Quando a solugédo de Gerenciamento de Tarefas disponibilizada pelo CONTRATANTE néao
atender aos requisitos para adequada prestagdo dos servigos, de acordo com as exigéncias, a
CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE as devidas adequagdes.
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8.1.7. A CONTRATADA podera implantar outras solugbes nao previstas neste termo de referéncia
como ferramentas de automacao ou ferramentas ITSM, mediante aprovagcdo do CONTRATANTE e

desde que nao haja 6nus adicionais.

8.1.7.1. As solucdes deverdo ter por objetivo a melhoria da qualidade dos servigos, o
dimensionamento das equipes de suporte frente a demanda, a geragéo de indicadores mais

aprimorados ou adequado atendimento dos requisitos exigidos no Termo de Referéncia.

8.1.8. Durante os primeiros 90 (noventa) dias correspondentes ao periodo de transigao contratual

nao serao aplicadas glosas decorrentes dos niveis de servigos.
8.2. Do encerramento do contrato

8.2.1. O encerramento se refere ao processo de finalizagdo da prestagao dos servigos ao final do

contrato.

8.2.2. A fim de possibilitar a transicao contratual que assegure migragdo com o menor impacto

para a continuidade dos servigcos, sera elaborado Plano de Encerramento dos servigos prestados.

8.2.3. A CONTRATADA deve iniciar a elaboragdo do Plano de Encerramento, no prazo de 120
(cento e vinte) dias corridos antes do encerramento do contrato, para o repasse integral e irrestrito
dos conhecimentos e das competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade

dos servigos.

8.2.4. O Plano de Encerramento devera ser apresentado a CONTRATANTE 60 (sessenta) dias

antes do encerramento do contrato.
8.2.5. O Plano de Encerramento dos servigos deve tratar, no minimo, dos seguintes topicos:

8.2.5.1. Identificacdo dos profissionais da CONTRATADA que irdo compor a equipe de

repasse, bem como os seus papéis e as suas responsabilidades; e
8.2.5.2. Cronograma geral do repasse, identificando para cada Tarefa ou Grupo de Tarefas:

8.2.5.21. As etapas e as atividades com suas respectivas datas de inicio e término, os

produtos gerados, os recursos envolvidos e os marcos intermediarios, quando aplicavel.

8.2.6. O cronograma sera avaliado e podera ser complementado em reunides especificas para

aprovacao do cronograma definitivo pela CONTRATANTE.
8.2.7. Constardo dos produtos gerados, entre outros, os seguintes elementos:

8.2.7.1. Documentacdo e Base de conhecimento atualizada com todos os procedimentos

operacionais;

8.2.7.2. Templates, documentagéo as built;

Assinado digitalmente na forma da Lei 11.419/2006 por ERNANE FRASAD BARBOSA em: 01/02/2021 18:32, 14



PODER JUDICIARIO 3
TRIBUNAL DE JUSTICA DO MARANHAO _
DIRETORIA DE INFORMATICA E AUTOMACAO

8.2.7.3. Parametros de instalagao e configuragédo para todos os servigos realizados;

8.2.7.4. Demonstrativo de crescimento anual, compreendendo toda a vigéncia do contrato,

para todas as Tarefas realizadas;

8.2.7.5. Fornecimento de todos os artefatos légicos utilizados para a operacionalizagao do

contrato.
9. DA GARANTIA CONTRATUAL

9.1. A CONTRATADA devera prestar garantia na modalidade escolhida, no prazo de até 05 (cinco)
dias, a contar da assinatura do Contrato, no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor
global da contratagéo, podendo ser acrescido em razao do disposto no paragrafo 9.2 deste termo

de referéncia, como forma de garantir a perfeita execugao do seu objeto.

9.2.  Sera obrigatdria a prestacao de garantia adicional, caso ocorra o previsto no § 2°, do art. 48
da Lei Federal 8.6666/93.

9.3. Alinobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicagao de
multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o

maximo de 2% (dois por cento).

9.4. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Contratante a promover a rescisao do
contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispdem os
incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993.

9.5. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um
periodo de 30 (trinta) dias apds o término da vigéncia contratual e seu valor correspondera sempre
a 5% (cinco por cento) do valor total contratual, ou seja, valor inicial mais os termos aditivos

formalizados.

9.6. A prorrogacgao da vigéncia do contrato, fundada no art. 57, § 1° da Lei Federal n° 8.666/93,
obriga a Contratada a prorrogar a vigéncia da garantia inicialmente ofertada, para cada etapa do

contrato, ou prestar nova garantia, observando que:
9.6.1. O valor correspondera ao periodo aditado;

9.6.2. Anova vigéncia devera abranger todo o periodo acrescido, cabendo a Contratada presta-la
ao Tribunal no prazo de até 15 (quinze) dias, contados a partir da publicacado do extrato do respectivo

Termo Aditivo.
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9.6.3. Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de qualquer
obrigagao ou penalidade, a CONTRATADA devera proceder a respectiva reposi¢ao ou prestar nova

garantia, no prazo de até 10 (dez) dias, contados a partir da data da deducao.

9.6.4. A CONTRATANTE, no decorrer da execugao contratual, podera autorizar a substituicdo da

garantia inicialmente ofertada se, cumulativamente:
9.6.4.1. A CONTRATADA comunicar previa e justificadamente essa intengao;

9.6.4.2. A fiscalizacao declarar inexistir descumprimento de clausula contratual de
responsabilidade da Contratada, bem como pendéncias relativas a execugcdo do objeto ou foi
instaurado, ou em vias de instauragao, qualquer procedimento administrativo visando a apuragcao
de responsabilidade da CONTRATADA;

9.6.4.3. A substituicdo seja por modalidade estabelecida no §1° do art. 56 da Lei Federal n°
8666/93;

9.6.4.4. A nova garantia prestada preencher os requisitos do ato convocatério;

9.6.4.5. No caso de fianga bancaria e Seguro-Garantia exista expressamente prevista a

cobertura de eventual inadimpléncia ocorrida na vigéncia da garantia substituida, ainda que o fato
venha a ser apurado posteriormente ou, ainda, a garantia substituta tenha vigéncia igual a da

substituida.

9.6.5. E vedada a incluséo de clausula de proporcionalidade nos casos de seguro garantia e carta

de fianga bancaria.
10. DA VISTORIA

10.1. Sera permitida as licitantes a realizacao de vistoria técnica junto ao Tribunal de Justica do
Maranh&o para o devido conhecimento e uniformizagéo de entendimento quanto as condi¢des para
a prestacdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia. A vistoria servira para que o
interessado tome conhecimento detalhado das plataformas instaladas, dos locais de realizagao dos
servigos, das instalagdes, das condicdes técnicas e ambientais, dos projetos em andamento, do
parque de Tl e dos procedimentos adotados para execucao das tarefas que compdéem os servicos

objeto da licitagao.

10.2. Recomenda-se a realizagdo da vistoria técnica devido a complexidade do ambiente
tecnolégico do TUMA, o que impede a divulgagao publica através de fotografias, plantas ou mesmo
desenhos técnicos, exigindo que os licitantes realizem a visita técnica para o devido conhecimento
e uniformizacdo de entendimento quanto as condigdes para a prestacao dos servicos objeto do

Termo de Referéncia.
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10.3. A empresa que queira participar do processo licitatério e decline da realizacao de vistoria
técnica devera assinar a declaracdo de conhecimento de complexidade técnica apresentada no
ANEXO VII - DECLARACAO DE CONHECIMENTO DE COMPLEXIDADE TECNICA deste Termo
de Referéncia.

10.4. Durante a vistoria, serao esclarecidas duvidas da LICITANTE e sera dada ciéncia:

10.4.1. Dos locais onde deverao ser realizados 0s servigcos presenciais, quando necessario, Como

CPDs, ativos de redes, periféricos de apoio e setores de demanda e aprovacgao.

10.4.2. Dos modelos de equipamentos servidores, armazenadores, integradores e de comunicagéo
objeto dos servigos e utilizados pela CONTRATANTE; e

10.4.3. Dos softwares, aplicativos e ferramentas auxiliares utilizadas pela CONTRATANTE.

10.5. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia Gtil seguinte ao da publicacdo do Edital no
COMPRASNET estendendo-se até 02 (dois) dias Uteis antes da data prevista para abertura da
sessao publica, e devera ser realizada por um responsavel técnico credenciado pela empresa

licitante, em data previamente marcada.

10.6. A vistoria sera acompanhada por profissional designado pela CONTRATANTE para esse
fim, de segunda a sexta-feira, das 9h30 as 11h00 e das 15h00 as 17h00, devendo o agendamento

ser efetuado previamente pelo e-mail: colicitacao@tjma.jus.br.

10.7. Excepcionalmente a vistoria podera ser realizada de forma remota por meio de

videoconferéncia.

10.8. Ao término da vistoria serd emitido um documento conforme modelo constante do ANEXO
VIl -TERMO DE VISTORIA, impresso em 2 (duas) vias, assinadas pelas partes interessadas, o qual
devera ser enviado junto com a proposta de precos, sob pena de ndo aceitacdo da proposta da

empresa licitante.
10.9. Para o caso de vistoria remota:

10.9.1. O Termo de Vistoria devera ser assinado, digitalizado e encaminhado para o e-mail indicado
pela licitante. Esta devera assinar o Termo de Vistoria, digitaliza-lo e encaminha-lo para o e-mail

colicitacao@tjma.jus.br;

10.9.2. Termo de Responsabilidade e Sigilo devera ser encaminhado para o e-mail indicado pela
licitante. Esta devera assinar o Termo de Responsabilidade e Sigilo, digitaliza-lo e encaminha-lo

para o e-mail colicitacao@tjma.jus.br.
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10.10. Nao terdo fundamento alegacbes posteriores de desconhecimento dos objetos e suas
caracteristicas de contratacao, gestao e execucao, sob pretexto da LICITANTE nao haver efetuado

a vistoria.
11. DA HABILITACAO E QUALIFICAGAO TECNICA

11.1. Para fins de HABILITACAO, a LICITANTE devera apresentar a habilitacdo parcial e
documentacao obrigatéria, valida no SICAF, para comprovar a sua Regularidade perante a Fazenda
Federal, Fazenda Estadual, Fazenda Municipal, Seguridade Social — INSS, Fundo de Garantia do
Tempo de Servigo — FGTS, ou apresentar esses documentos ao(a) PREGOEIRO(A), via SISTEMA,

ap6s convocacao.
11.2. ALICITANTE, como prova de QUALIFICACAO TECNICA, devera apresentar no minimo:

11.2.1.01 (um) atestado/declaracdo de capacidade técnica que comprove experiéncia na execugao
de servigos de forma presencial (nas instalagdes do contratante) de forma simultdnea em pelo
menos 16 (dezesseis) municipios, com duragdao minima e ininterrupta de 12 meses, compreendendo
volume de servigo igual ou superior a 30.000 horas/ano de execugao de atividades Service Desk
com recebimento, registro, analise, diagndstico, suporte técnico remoto, escalonamento,
atualizagdo de base de conhecimento e encerramento de solicitagdes (incidentes e requisicbes) de
usuarios de Tl, por meio da utilizagédo de sistema de gestao de atendimento, de acordo com o padrao
ITIL e COBIT.

11.2.2. 01 (um) atestado/declaracao de capacidade técnica que comprove experiéncia na execugao
de servigcos de forma remota ou presencial (nas instalagbes do contratante) com duragdo minima e
ininterrupta de 12 meses, compreendendo volume de servigo igual ou superior a 10.000 horas/ano
de administragdo, suporte técnico, gerenciamento, instalagédo, configuragéo, implantacao, migragéo,
substituicdo e manutencdo de servidores corporativos em ambientes computacionais com alta
disponibilidade e virtualizagdo WmWare Vcenter, utilizando sistemas operacionais Windows Server

e Linux.

11.2.3.01 (um) atestado/declaragdo de capacidade técnica que comprove de experiéncia na
execucao de servigcos de forma remota ou presencial (nas instalagées do contratante) com duragao
minima e ininterrupta de 12 meses, compreendendo volume de servigo prestado igual ou superior
a 7.000 horas/ano de monitoragcao de ambientes (NOC) fisicos e lo6gicos de Tl com acionamento
das areas responsaveis pela manutengdo em caso de falhas, investigacao de problemas, solugoes
de contorno, atualizagao de base de conhecimento, acompanhamento de disponibilidade de rede,
ativos, servidores, datacenters e servigos de rede e geracgao de relatérios utilizando tecnologias de

monitoramento Zabbix, Nagios ou similares.
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11.2.4. Declaragao de que até a assinatura do contrato a CONTRATADA devera apresentar:

11.2.4.1. Certificacao ISO 20.000 dentro do prazo de validade, emitido por entidade

credenciada como certificadora.

11.2.4.2. Comprovacao de que possui pessoal técnico especializado, adequado e disponivel,
no quadro permanente para realizagdo dos servigos objeto desta licitagado conforme especificagdes
técnicas descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos, contemplando, no minimo: 01 (um)
profissional com certificagdo PMP, 04 (quatro) profissionais com certificagao ITIL Foundation V3,
(01) profissional com certificacdo ITIL Manager V2 ou Expert V3 e 03 (trés) profissionais com

certificagao Cobit Foundation.

11.24.2.1. Nao sera permitido, para efeito de comprovagao de qualificacdo técnica, que um

mesmo profissional possua mais de 01 (uma) certificacao.

11.2.4.2.2. A vinculagdo permanente sera caracterizada através do vinculo empregaticio ou

participagao societaria

11.3. O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo ser expedidos por pessoa juridica de direito
publico ou privado em que o licitante prestou ou presta servicos de modo satisfatério da mesma

natureza e/ou similares aos da presente licitagao.

11.3.1. O(s) atestado(s) de capacidade técnica devera(ao) ser impresso(s) em papel timbrado do
emitente e conter, no minimo, as seguintes informacdes: identificagcdo da pessoa juridica e do
responsavel pela emissao do atestado; identificagado do licitante, constando o seu CNPJ e endereco
completo; descricdo clara dos produtos, devendo ser assinado por seus socios, diretores,
administradores, procuradores, gerentes ou servidor responsavel, com expressa indicagao de seu

nome completo, cargo/fungao e meios de contato.

11.3.2. Sera permitido o somatdrio de atestados, desde que estes se refiram a contratos existentes

no mesmo periodo.

11.3.3. Podera ser solicitado cépia do contrato que deu suporte a contratacao, endereco e telefones
atuais dos gestores do contrato e local em que foram prestados os servigos com a finalidade de

comprovar a legitimidade dos atestados solicitados.
11.4. Os LICITANTES deverao apresentar a seguinte documentagdo complementar:

11.4.1. Certidao negativa comprobatdria da inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica

do Trabalho, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacao das Leis do Trabalho.

11.4.2. Declaragdo de nao parentesco. A presente declaracido devera ser apresentada até a

formalizagao do contrato.
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11.4.3. Certiddo Negativa de Condenacdes por Ato de Improbidade Administrativa, tanto da
empresa, como dos socios, emitida através do site do Conselho Nacional de Justi¢ca (www.cnj.jus.br),

para cumprimento da Meta 17 de 2015 do CNJ.

11.4.4. Certiddo Negativa no Cadastro de Empresas Inidbneas e Suspensas do Portal de
Transparéncia do Governo Federal, obtida por meio do endereco eletrdnico

(www.portaltransparencia.gov.br).

11.4.5. Certidao negativa de faléncia ou recuperacao judicial ou extrajudicial, ou liquidagao judicial,
ou de execugao patrimonial, conforme o caso, expedida pelo distribuidor da sede do licitante, ou de
seu domicilio, dentro do prazo de validade previsto na prépria certiddo, ou, na omissao desta,

expedida ha no maximo 90 (noventa) dias anteriores a data de abertura do certame.
12. QUALIFICAGCAO ECONOMICO-FINANCEIRA

12.1. As licitantes deverdao comprovar documentacao de qualificagcdo econdmico-financeira, nos

termos do art. 31 da Lei n° 8.666/1993, conforme abaixo

12.1.1. Certiddo Negativa de Faléncia ou Concordata ou, se for o caso, Certiddo de Recuperagéo
Judicial e de Recuperacao Extrajudicial, expedida pelo Cartério Distribuidor da sede da pessoa
juridica;

12.1.2. Balango patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacao financeira da empresa, vedada a sua
substituicdo por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais

quando encerrado ha mais de 3 (irés) meses da data de apresentacéo da proposta;

12.1.2.1. No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a
apresentacdo de balango patrimonial e demonstragcdes contabeis referentes ao periodo de

existéncia da sociedade;
12.1.2.2. E admissivel o balango intermediario, se decorrer de lei ou contrato/estatuto social.

12.1.3. Balango patrimonial e demonstragcdes contabeis apresentados deverdo comprovar que a
licitante possui, indices de Liquidez Geral — LG, Liquidez Corrente — LC, e Solvéncia Geral — SG

superiores a 1 (um), com os valores extraidos de seu balancgo patrimonial.

12.1.3.1. As empresas cadastradas no SICAF que apresentarem resultado inferior ou igual a
1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), deverdo comprovar patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da

contratac&o ou do item pertinente.
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12.1.4. As empresas deverdao ainda complementar a comprovagao da qualificacdo econémico-
financeira por meio de comprovagao de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado
da contratagcao, por meio da apresentacao do balango patrimonial e demonstragdes contaveis do
ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou
balangos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 3

(trés) meses da data da apresentacao da proposta.
13. DA VIGENCIA, PRAZO, LOCAL E CONDIGOES DE ENTREGA

13.1. O prazo de vigéncia do presente Contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por até 60 (sessenta) meses, nos termos do Art. 57, inciso I,

da Lei 8.666/93, com eficacia a partir de sua publicagdo no Diario da Justica Eletrénico - DJE.

13.2. A CONTRATADA devera iniciar a execucao dos servicos em, no maximo, 45 (quarenta e

cinco) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato.

13.3. Sera considerado como inicio da execuc¢do dos servicos a data em que a CONTRATADA
estiver operando de acordo com os requisitos previstos neste termo de referéncia e nos seus anexos,
com pessoal qualificado e adequadamente treinado, conforme aceite da CONTRATANTE.

13.4. As condicbes para emissdo do aceite serao:
13.4.1. Cumprimento do Plano de Implantagao;

13.4.2. Apresentacdo da equipe da CONTRATADA atendendo aos requisitos presentes para cada
grupo de servigos.

13.5. A CONTRATADA devera apresentar, para aprovacdo da CONTRATANTE, no prazo maximo
de 20 (vinte) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato, o Plano de Implantacéo dos
servigos, contendo cronograma detalhado de atividades a serem executadas pela CONTRATADA
e pela CONTRATANTE.

13.6. A CONTRATANTE tera 5 (cinco) dias corridos para aprovar o Plano de Implantagao;

13.7. Caso o Plano de Implantagédo apresentado nao seja aprovado, a CONTRATADA tera 3 (trés)
dias corridos para reformular o Plano de Implantacdo de acordo com as exigéncias da
CONTRATANTE.

13.8. A CONTRATANTE tera 5 (cinco) dias corridos para aprovar o Plano de Implantagao

reformulado.

13.9. O Plano de Implantacao deve conter, no minimo, as seguintes informagoes:
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13.9.1. Cronograma detalhado ao nivel de atividades a serem desenvolvidas para a implantacao de

todos os servicos previstos no Termo de Referéncia;

13.9.2. Identificagédo de ferramentas e modelos a serem utilizados;

13.9.3. Configuracdes a serem realizadas;

13.9.4. Impactos e riscos, além do pessoal envolvido na execug¢édo dos servicos.
14. CONDICOES E PRAZOS DE PAGAMENTO

14.1. Até o 5° dia util de cada més o PREPOSTO da CONTRATADA entregara ao Fiscal do
Contrato o relatério de servicos executados, com detalhamento dos servicos efetivamente
prestados no més anterior, quantitativos de atividades executados de acordo com os servicos,
métricas de qualidade alcangadas quanto aos Acordos de Niveis de Servigcos (ANS), quantitativos

de UST e valores cobrados.

14.2. O Gestor do Contrato analisara o relatério e devolvera, em até 05 (cinco) dias uteis, aprovado
ou com indicacao das correcdes a serem efetuadas, acompanhado do detalhamento dos valores
glosados em razdo do descumprimento dos Acordos de Niveis de Servicos (ANS), referentes ao

mes.

14.3. Apds a aprovacado do relatorio dos servigcos executados, o preposto da CONTRATADA

providenciara a emissao da nota fiscal mensal.

14.4. O pagamento sera efetuado mediante crédito em conta corrente da CONTRATADA, por

Ordem Bancaria, no prazo nao superior a 30 (trinta) dias, conforme disposto no art.40, XIV, “a”, da
Lei n°8.666/93, quando mantidas as mesmas condi¢cdes iniciais de habilitacdo, cumpridos os

seguintes requisitos:

14.4.1. Apresentacao de nota fiscal de acordo com a legislagao vigente a época da emissao (nota
fiscal eletrénica, se for o caso), acompanhada da prova de regularidade para com as fazendas
Federal, Estadual e Municipal; da regularidade relativa & Seguridade Social; do certificado de
regularidade do FGTS e da Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT, emitida pela justica
do Trabalho;

14.5. O pagamento somente sera realizado ap6s emissédo do Termo de Recebimento Definitivo do

objeto.

14.6. A Nota fiscal apresentada em desacordo com o estabelecido no contrato ou com qualquer
circunstancia que desaconselhe o pagamento sera devolvida & CONTRATADA com a interrupgao

do prazo previsto para pagamento.
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14.6.1. A nova contagem do prazo sera iniciada a partir da respectiva regularizagao.

14.7. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a LICITANTE vencedora nao
tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que os encargos moratérios
devidos pelo TJ-MA, entre a data acima referida e a correspondente ao efetivo pagamento da nota

fiscal/fatura sera calculado por meio da aplicagéo da seguinte formula:
EM =1x N x VP, onde:
EM = Encargos moratérios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso.

| = indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:

| = 3%5 | = 641620 I =0,00016438
Onde i = taxa percentual anual no valor de 6%.

14.8. Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidagao
qualquer obrigacdo financeira e documentacdo. Esse fato n&o serd gerador de direito a

reajustamento de precos ou a atualizagdo monetaria.

14.9. O TJMA, observados os principios do contraditério e da ampla defesa, podera deduzir,
cautelar ou definitivamente, do montante a pagar a CONTRATADA, os valores correspondentes a

multas, ressarcimentos ou indenizagdes devidas.
15. DA FISCALIZAGAO E GESTAO

15.1. Afiscalizacdo do Contrato sera de responsabilidade de servidor indicado pela Diretoria de

Informatica e Automacéao no ato da contratacao.

15.2. Os ficais do contrato terdo competéncia para liquidarem as faturas apresentadas (atesto)

encaminhando-as ao pagamento, notificar empresas e solicitar aplicagdo de sancgdes.

15.3. A gestéo do referido contrato ficara sob a responsabilidade da Diretoria de Informatica e

Automacao, conforme Resolugao GP 212018.
16. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

16.1. Tomar todas as providéncias necessarias a fiel execugéo do objeto do Contrato.
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16.2. Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias do Gestor do Contrato, inerentes
a execucdo do objeto contratual que sejam em conformidade com as previsdes editalicias,

contratuais ou legais.

16.3. Promover a execug¢do do objeto dentro dos paréametros contratuais estabelecidos, em
observancia as normas legais e regulamentares aplicaveis e as recomendacoes aceitas pela boa

técnica.

16.4. Refazer todos os servicos que forem considerados insatisfatérios perante os parametros

contratuais estabelecidos, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado.

16.5. Prestar todos os esclarecimentos que lhe forem solicitados pela CONTRATANTE,

atendendo prontamente a quaisquer reclamacgoes.

16.6. Propiciar todos os meios e facilidades necessarias a fiscalizacdo dos servigcos pela
CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar a execucao, total ou parcialmente,

em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaéria.

16.7. Manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, todas as condicbes de habilitagdo e
qualificacao exigidas na licitacéo.

16.8. Responder integralmente pelos danos causados ao patriménio da Unido, ou a terceiros, em
decorréncia de acao ou omissao de seus representantes legais, empregados ou prepostos, ndo se
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade em raz&o da fiscalizagdo ou do acompanhamento
realizado pela CONTRATANTE.

16.9. Arcar com os 6nus resultantes de quaisquer agdes, demandas, custos e despesas
decorrentes de contravengdo, seja por culpa sua ou de quaisquer de seus empregados ou
prepostos, obrigando-se, outrossim, a quaisquer responsabilidades decorrentes de agdes judiciais
ou extrajudiciais de terceiros, que Ihe venham a ser exigidas por forga da lei, ligadas ao

cumprimento do contrato.

16.10. Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civel ou penal, relacionados a

execucao do objeto, originariamente ou vinculada por prevencao, conexao ou contingéncia.

16.11. Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais
previstos na legislacao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época proépria,
uma vez que 0s seus empregados ndao manterdo nenhum vinculo empregaticio com a
CONTRATANTE.

16.12. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na

legislacao especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas
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0s seus empregados quando execucdo do objeto ou em conexado com ele, ainda que acontecido

em dependéncia da CONTRATANTE, inclusive por danos causados a terceiros.

16.13. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicacao
do processo licitatério;

16.14. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em

razao da execucao do objeto, devendo orientar seus empregados nesse sentido;

16.15. Providenciar que seus contratados portem cracha de identificacao quando da execugao do
objeto a CONTRATANTE.

16.16. Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera
responder pela fiel execugcdo do contrato;

16.17. Aceitar nas mesmas condicées do ajuste, os acréscimos ou supressoes que se fizerem no

objeto, de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor do contrato;

16.18. Prestar o servico no Estado do Maranhdo, nas instalagcbes da CONTRATANTE, quando
necessario, conforme requisitos estabelecidos na especificacao técnica e nos demais termos do

edital;

16.19. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto de interesse da CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em
razdo da execucgao do objeto, devendo orientar seus empregados nesse sentido;

16.20. Fornecer mao de obra, devidamente identificada e qualificada, para a execug¢ao do objeto;

16.21. Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso dos profissionais
as dependéncias da CONTRATANTE, assumindo quaisquer prejuizos porventura causados por

seus funcionarios;

16.22. Atentar aos requisitos de Seguranga da Informacao especificados neste documento e
entregar o Termo de Confidencialidade assinado por representante legal da CONTRATADA;

16.23. Acompanhar a execugao contratual e o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos;

16.24. Comunicar ao responsavel pela fiscalizagao do contrato, por escrito, qualquer anormalidade
dentro da execug¢ao do contrato;

16.25. Responder, por escrito, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, a quaisquer
esclarecimentos de ordem técnica pertinentes a execucao dos servigos que sejam solicitados pela
CONTRATANTE;
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16.26. Manter atualizada a base de conhecimento da CONTRATANTE.

16.26.1. Todos os procedimentos operacionais, rotinas, templates, parametros de
configuracdo ou qualquer outro item solicitado pela CONTRATANTE, utilizado e definido na
vigéncia do contrato, deverdo constar desta base;

16.27. Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE dos
novos servicos implantados ou modificados pela CONTRATADA, bem como elaborar
documentacao técnica atualizada, inserindo-a na base de conhecimento, sempre que solicitada
pela CONTRATANTE;

16.28. Atualizar, quando houver, o banco de dados de geréncia de configuracdo para todos os

itens necessarios a prestacao dos servicos;

16.29. Mapear, em conjunto com a equipe responsavel da CONTRATANTE, processos

necessarios ao cumprimento dos requisitos deste documento;

16.30. Fiscalizar de forma regular e proativa os servigos prestados pelos técnicos designados para
a prestagao dos servigos, verificando as condigdes em que as Tarefas estdo sendo realizadas;

16.31. Refazer os servicos que forem solicitados pela CONTRATANTE quando entregues em
desacordo com os critérios de qualidade previamente definidos, sem que caiba qualquer acréscimo
no custo contratado e sem prejuizo de eventual aplicacao de fatores de ajustes ou aplicacao de

sangodes previstas nas Ordens de Servigo, quando for o caso;
16.32. Efetuar supervisdo em tempo real dos profissionais de suporte e de monitoramento;

16.33. Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam os servigos,
bem como prover o repasse de conhecimento sempre que um membro da equipe técnica for

substituido temporaria ou definitivamente;

16.34. Realizar a transferéncia de conhecimento para os técnicos da CONTRATANTE sempre que

a tarefa demandar;
16.35. Apresentar relatério mensal dos servigos prestados;

16.36. Executar todas as Tarefas sem que haja necessidade de interrupcédo dos servigos de Tl em
produgcdo, exceto quando a interrupgdo for previamente agendada e autorizada pela
CONTRATANTE;

16.37. Informar e solicitar, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento
dos funcionarios desvinculados da prestacao de servicos com a CONTRATANTE;
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16.38. Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como crachas,
cartdes de acesso, pen drives e outros, de propriedade da CONTRATANTE, juntamente com a

solicitacdo de descredenciamento;

16.39. Considerar em seus custos todo e qualquer recurso necessario ao completo atendimento
do objeto, tais como: despesas com pessoal (salérios, férias, encargos, beneficios, selecéo,
treinamento de pessoal, outras), licencas de uso de software, equipamentos, instalagdes fisicas,

mobiliarios (quando nao forem utilizados os respectivos itens da CONTRATANTE).

16.40. Manter registro dos servigos de movimentagao, adi¢cdo e remogao de equipamentos, pontos
de rede e materiais em geral, efetuando todo o controle do processo, desde a solicitacao até o

completo atendimento;
16.41. Zelar pela estrutura fisica disponibilizada pela CONTRATANTE;

16.42. A CONTRATADA devera manter, durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade
com as obrigagdes assumidas, todas as condi¢des de habilitacao e qualificacdo exigidas por lei e

neste Termo de Referéncia.
17. OBRIGA(;OES DA CONTRATANTE

17.1. Prestar informacdes e esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pelo
representante ou preposto da CONTRATADA.

17.2. Efetuar o pagamento devido desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias do

contrato;
17.3. Exercer a fiscalizagéo por servidores designados para esse fim;

17.4. Comunicar oficialmente a CONTRATADAS quaisquer falhas verificadas no cumprimento do

contrato;

17.5. Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos nas
especificacdes técnicas e nas atribuicdes, solicitando a CONTRATADA as substituicbes e os

treinamentos que se verificarem necessarios;
17.6. Documentar as ocorréncias havidas e controlar as ligacdes realizadas;

17.7. Comunicar as autoridades irregularidades ocorridas e atos ilicitos cometidos pela
CONTRATADA;

17.8. Emitir pareceres em todos os atos relativos a execugao do contrato, em especial aplicacdo

de sancgodes, alteragdes e repactuacoes do contrato;
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17.9. Permitir o acesso de funcionarios da CONTRATADA, quando necessario, para do objeto do

contrato.
18. DAS SANC}OES

18.1. Em caso de atraso injustificado na execugdo do objeto licitado, sujeitar-se-a o licitante
vencedor a multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento) por dia, e por ocorréncia, até 0 maximo de
10% (dez por cento) sobre o valor total do Contrato, recolhida no prazo maximo de 10 (dez) dias,

uma vez comunicada oficialmente.

18.2. A multa a que alude o item anterior ndo impede que a Administracdo rescinda

unilateralmente o contrato e aplique outras sangdes previstas na Lei n® 8.666/93.

18.3. Em casos de inexecugao parcial ou total das obrigagdes, em relacdo ao objeto desta
licitagdo, a Administracao podera, garantida a ampla defesa e o contraditério, aplicar as seguintes

sancoes:
18.3.1. Adverténcia por escrito;

18.3.2. Multa de até 5% (cinco por cento), calculada sobre o valor do contrato ou do empenho, no
caso do licitante vencedor ndo cumprir rigorosamente as exigéncias contratuais ou deixar de
receber a Nota de Empenho, salvo se decorrente de motivo de forgca maior definido em Lei, e

reconhecido pela autoridade competente;

18.3.3. Suspensao temporaria do direito de licitar e impedimento de contratar com a Administragéo
Publica, pelo prazo de até 02 (dois) anos, quando da inexecugéao contratual sobrevier prejuizo para

a Administracéo;

18.3.4. Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto

perdurarem os motivos determinantes da punicao ou até que seja promovida a reabilitagcao;

18.3.5. Aquele que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o
Contrato, deixar de entregar documentagcdo exigida no edital, apresentar documentagao falsa,
ensejar o retardamento da execugao de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na
execucao do contrato, comportar-se de modo inidéneo, fizer declaragao falsa ou cometer fraude
fiscal, garantido o direito a ampla defesa, ficara impedido de licitar e de contratar com o poder
publico, e sera descredenciado no SICAF, pelo prazo de até cinco anos, sem prejuizo das multas

previstas em edital e no contrato e das demais cominacgdes legais;

18.4. A sancdo de adverténcia de que trata o subitem 18.3.1, podera ser aplicada nos seguintes

Ccasos:
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18.4.1. Descumprimento das determinagdes necessarias a regularizagdo das faltas ou defeitos

observados no fornecimento;

18.4.2. Outras ocorréncias que possam acarretar transtornos no fornecimento a CONTRATANTE,

desde que nao caiba a aplicagao de sangdo mais grave.

18.5. O valor das multas aplicadas podera ser descontado de qualquer fatura ou crédito existente
no TJ/MA.

18.6. A penalidade de suspensao sera cabivel quando o licitante participar do certame e for

verificada a existéncia de fatos que o impegam de contratar com a administragédo publica.

18.6.1. Cabera, ainda, a suspensao quando a licitante, por descumprimento de clausula editalicia,

tenha causado transtornos no fornecimento 8 CONTRATANTE.

18.6.2. A penalidade estabelecida no paragrafo 18.3.4 serd da competéncia da Presidéncia do

TJ/MA ou por agente que receba esta delegagéo.
19. DO VALOR ESTIMADO

19.1. O valor total estimado para a contratagdo ¢ de R$ R$ 8.752.930,16 (oito milhdes,

setecentos e cinquenta e dois mil, novecentos e trinta reais e dezesseis centavos).
20. DO REAJUSTE E REVISAO

20.1. Os pregos apresentados pela licitante vencedora serao irreajustaveis pelo periodo 12 (doze)
meses contados a partir da data apresentagédo da proposta. Apds esse periodo 0s mesmos serao
reajustados para cobrir alteragbes no custo dos insumos na mesma propor¢do da variacao
verificada no indice Geral de Precos do Mercado -IGPM da Fundagdo GetulioVargas -FGV ou por
outro indice oficial que venha a substitui-lo ou, na auséncia de substituto, pela média simples dos

principais indices econdmicos que apuram a inflagdo anual acumulada.
20.2. Os reajustes serao precedidos de solicitagdo do CONTRATADO.

20.3. O CONTRATANTE devera assegurar-se de que os precos contratados sdo compativeis
com aqueles praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratacdo mais

vantajosa.

20.4. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
ndo possa mais ser utilizado, serd adotado em substituicdo o que vier a ser determinado pela
legislacao entdao em vigor.

20.5. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdao novo indice

oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente.
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20.6. Fica o CONTRATADO obrigado a apresentar meméria de calculo referente ao

reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este ocorrer.
21. SITUACOES GERAIS

21.1. Os casos omissos serao resolvidos pelas partes contratantes de comum acordo, tomando-

se como base a Lei 8.666/93.
Sao0 Luis, 09 de dezembro de 2020.

ERNANE FRASAO BARBOSA

Matricula 101386
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ANEXO | - SERVIGOS DE SUPORTE DE 1° NiVEL

1. Condigdes Gerais

1.1. Os servigos de suporte de 1° Nivel compreendem aos servigos da Central de Atendimento do TIMA,
consistindo nas tarefas de recepcionar, registrar, classificar e acompanhar os eventos, incidentes e
requisicdes de servigos referentes a tecnologia da informagéo via telefone, e-mail, chat, formularios ou
ferramenta disponibilizada pelo TIMA, expressando-se com clareza e objetividade tanto na linguagem escrita

como na falada, bem como de atender e resolver os tarefas elegiveis.

1.2. A CONTRATANTE sera responsavel por prover toda a infraestrutura necessaria relacionada ao
ambiente fisico e tecnoldégico da Central de Atendimento, compreendendo a central telefénica, ferramenta
para gerenciamento das tarefas, aplicativos e demais integragdes que permitam a execugao das Tarefas de
Suporte de 1° Nivel.

1.3. O prazo de atendimento se inicia no momento (data/hora/minuto) em que a tarefa é aberta e sera

considerada concluida ap6s o registro da solugdo do mesmo.

1.4. A Central de Atendimento devera atender e resolver todas as tarefas elegiveis definidas para o grupo

de 1° Nivel e, nos demais casos, encaminha-las para o grupo resolvedor correspondente.

1.4.1. Caso o atendimento da tarefa envolva defeito em hardware, a CONTRATADA devera registrar na
tarefa todas as informagdes que levaram ao diagndstico do defeito e encaminhar para a equipe das Tarefas

de Suporte de 2° Nivel para continuidade do atendimento.

1.5. A lista das tarefas elegiveis de 12 Nivel para o atendimento dentro da Central de Atendimento devera

ser definida no inicio do contrato e atualizada sempre que necessario.

1.6. A lista atual de tarefas elegiveis, bem como previsibilidade de demanda encontram-se no ANEXO V
— CATALOGO DE SERVICOS.

1.7. Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, as tarefas poderao ser escalonadas para
demais niveis de atendimento, de acordo com as regras de negécio definidas durante a implantagdo do

contrato.

1.8. Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico de suporte em 12 Nivel a
CONTRATANTE néo poderao ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA.

1.9. Dentro das fases de investigacao, diagnostico e resolucédo dos incidentes, pode-se fazer necessario
escalar o incidente para a equipe interna do TJMA ou para fornecedores ou prestadores de servigos que

mantenham contrato com o TUMA.

1.9.1. Cabera a Central de Atendimento encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugao, monitorando

0s niveis de servicos prestados.

1.9.2. Os prazos de atendimento dos terceiros (incluindo equipe do TUMA) ndo serao contabilizados dentro

dos prazos de prestacao de servicos da CONTRATADA.
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ANEXO | — SERVIGOS DE SUPORTE DE 1° NiVEL

2. Da Localizacéo e do Regime de Atendimento do Servico de Suporte de 12 Nivel

2.1. A equipe técnica de 1° Nivel ficara alocada integralmente nas dependéncias da Central de
Atendimento da CONTRATANTE na cidade de Sao Luis (MA).

2.2. Os servigos deverao ser prestados em dias Uteis, de segunda a sexta feira das 08h as 18h.
3. Do encerramento das Tarefas

3.1. Uma tarefa é considerada resolvida quando o responsavel técnico pelo atendimento langa a agéo de

Resolugao.

3.2. A Ferramenta de gestdo de tarefas do CONTRATANTE enviara mensagem através do e-mail

informando ao usuario, a solugdo de seu problema.

3.3. O solicitante podera testar e verificar se seu problema foi resolvido. Caso verifique que o problema
persiste, o usuario podera entrar em contato com a Central de Atendimento para informar que o problema nao

foi resolvido e pedir que a tarefa seja reaberta e reencaminhada a equipe responsavel para nova avaliagao.

3.4. As tarefas poderao ser reabertas no prazo de até 07 (sete) dias corridos a contar da data em que a

agao de resolugao foi langada no chamado.

3.5. As tarefas resolvidas em outros grupos resolvedores serdo encaminhadas para a equipe das Tarefas
de Suporte de 1°Nivel que realizara contato telefénico com o usuario solicitante para comprovagdo da
resolugédo do problema, obtendo autorizagdo para encerramento da demanda ou retorno do chamado para

equipe resolvedora correspondente.

3.6. Para o caso das tarefas elegiveis, o atendente da equipe de Suporte de 1° Nivel devera obter, ao final

do atendimento, a autorizagdo do usuario solicitante para o encerramento do chamado.
3.7. Apés o solicitante autorizar o encerramento do chamado este ndo mais podera ser reaberto

4. Niveis de Servigos

101 - INDICADOR 01

Descrigdao | indice de ligagdes atendidas no prazo.

Meta Atender 85% de todas as ligacdes em até 15 segundos.
Calculo 101 = [(Total de chamadas atendidas no prazo) / (Total de chamadas atendidas)] * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 5%.

102 - INDICADOR 02
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Descrigdo | indice de chamadas abandonadas.

Meta Percentual maximo de chamadas abandonadas de até 5,00% (cinco por cento).
Calculo 102 = [(Total de chamadas abandonadas) / (Total de chamadas recebidas)] * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 5%.

103 - INDICADOR 03

Descrigdo | indice de tarefas elegiveis resolvidas no prazo.

Meta Atender 85% das tarefas elegiveis para o 1° Nivel em até 20min.
Calculo 103 = [(Total de tarefas elegiveis resolvidas no prazo) / (Total de tarefas resolvidas) ] * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 5%.

5. Perfis Profissionais

5.1. Atendente de Servigo de Suporte em 1° Nivel

Formacgao

Comprovar, através de apresentagéo de certificado/diploma de conclus&o, possuir, pelo menos, Ensino

Médio Completo.

Experiencia Profissional

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragdo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em
atendimento a usuarios, com escopo incluindo Tecnologia da Informagéo, em centrais do tipo HelpDesk ou

Service Desk ou, ainda, que tenha experiéncia em suporte técnico em informatica.

Certificagoes/Cursos/Treinamento

Comprovar, através de apresentacao de certificado, conclusdo de curso de, pelo menos, 12 (doze) horas

de qualificagdo em algum dos itens abaixo relacionados:

- ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation V3 ou

superior.
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- COBIT 4.1 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em COBIT 4.1 ou superior;

- 1SO 20000, podendo ser apresentada certificagao

5.2 Supervisor de Suporte em 1° Nivel

Formacgao

Nivel superior completo na area de tecnologia da informagao ou administragcdo, ou areas afins a estas,

devidamente reconhecido pelo MEC.

Experiencia Profissional

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragdo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em

atividades de supervisédo de Service Desk.

Certificagdes/Cursos/Treinamento

Comprovar, através de apresentacao de certificado de conclusao de curso, curso de, pelo menos, 12

(doze) horas de qualificacdo em algum dos itens abaixo relacionados:

- ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation V3 ou

superior;
- COBIT 4.1 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em COBIT 4.1 ou superior;

- 1SO 20000, podendo ser apresentada certificagao.
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ANEXO Il — SERVIGOS DE SUPORTE DE 2° NiVEL

1. Condigdes Gerais

1.1. Os servicos de suporte de 2° Nivel estardo divididos em dois grupos denominados Remoto e
Presencial e deverdo realizar atendimento de tarefas dos usuarios de TIC encaminhados do 1° Nivel de

Suporte.
1.2. Servigos de Suporte de 2° Nivel Remoto

1.2.1. Prestagdo de servicos de suporte técnico por meio de atendimento remoto aos equipamentos e
usuarios de solugdes de TIC, abrangendo a execugao de rotinas periddicas, orientagéo e esclarecimento de
duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usuarios internos do

TJMA, compreendendo os seguintes servicos:

1.2.1.1. Executar intervencdo remota nas estagbes de trabalho dos usuarios, mediante autorizagdo do
mesmo, para diagndstico, configuracao, instalacdo e remocéo de aplicativos, sistema operacional, além de

atualizacao de software, componentes, equipamentos de Tl e servigos.

1.2.1.2. Caso o atendimento envolva software, sera aceita como resolucao da tarefa uma solugéo de contorno
que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, ja que esse tipo de tarefa podera demandar apoio

de fornecedores externos (fabricantes).

1.2.1.3. Fornecer suporte remoto, mediante autorizagdo do usuario, e esclarecimento de duvidas sobre
softwares, sistemas operacionais e aplicativos basicos, editores de texto, planilhas eletrénicas, Antivirus e

aparelhos de Tl em geral, suporte a videoconferéncias, dentre outros.

1.2.1.4. Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisicdes de servigo
e erros conhecidos, submetendo-os a apreciacdo da Gestdo de Base de Conhecimento para analise sobre a

pertinéncia de inclusdo, adaptagao e atualizagdo da mesma.

1.2.1.5. Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizacdo, disponibilidade, instalacdo e
configuracdo de software, aplicativos, sistemas de informacdo (tanto aqueles de mercado quanto os
desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnolégico do TUIMA

€ Seu uso.

1.2.1.6. Contatar o usuario demandante para obter maiores informacdes, se necessario, e prestar a devida

orientacgéo.

1.2.1.7. Contatar as equipes internas da area de Tl do TJMA para auxilio no diagnéstico ou solugdo do

chamado do usuario, se necessario.

1.2.1.8. Contatar outras equipes ou prestadores de servigo do TIMA que porventura possuam correlagao com

o incidente, problema ou requisi¢cao a ser tratada, se necessario.
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ANEXO Il - SERVIGOS DE SUPORTE DE 2° NiVEL
1.2.1.9. Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de Tl do TIMA.

1.2.1.10. Minimizar o impacto dos incidentes que ndao podem ser prevenidos, aplicando uma solugéo

de contorno e documentando/escalonando relacionando a um problema.

1.2.1.11. Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e reciclagens para os

profissionais das demais equipes da central de atendimento.

1.2.1.12. Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para a equipe prevista nos fluxos de
atendimento estabelecidos pela CONTRATANTE ou fornecedores de servigcos e produtos de Tl contratados

pelo TIMA, registrando e abrindo os respectivos chamados quando for o caso.

1.2.1.13. Instalagéo dos respectivos softwares e/ou configuragdo de smartphones institucionais, tokens,
webcams, leitores de codigo de barras, certificados digitais, mouses, teclados, monitores, microfones, caixas
de som, entre outros equipamentos de informatica que venham a ser adquiridos e/ou utilizados nas atividades

do Poder Judiciario.

1.2.1.14. Configurar, nos casos onde for possivel ser feito de forma remota, estagdes de trabalho e

periféricos conforme pardmetros de configuragdo e seguranga da informagdo homologados pelo TIMA.

1.2.1.15. Fornecer suporte a softwares basicos, tais como planilhas eletrénicas e editores de texto em

geral, antivirus, dentre outros que venham a ser homologados pelo TIMA.

1.2.1.16. Executar e restaurar cépias de seguranca de dados (backup) localizados nas estagdes de

trabalho dos servidores do PJMA.

1.2.1.17. Realizar atendimentos de chamados relativos aos sistemas operacionais utilizados nas

estacdes de trabalho PJMA, atualmente sistemas Windows.
1.3. Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial

1.3.1. Prestacao de servigos de suporte técnico por meio de atendimento presencial aos equipamentos e
usuarios de solugdes de TIC, abrangendo a execugao de rotinas periddicas, orientagéo e esclarecimento de
duvidas e recebimento, registro, analise, diagnéstico e atendimento de solicitagbes de usuarios internos do

PJMA, compreendendo os seguintes servicos:

1.3.1.1. Executar avaliagéo técnica nas esta¢des de trabalho dos usuarios, para diagnostico, configuracao,
instalacdo e remocgao de aplicativos, sistema operacional, além de atualizagdo de software, componentes,

equipamentos e servigos.

1.3.1.1.1. Caso o atendimento envolva software, sera aceita como resolugéo do chamado uma solugéo
de contorno, que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, ja que esse tipo de chamado podera

demandar apoio de fornecedores externos (fabricantes).

1.3.1.1.2. Caso o atendimento envolva defeito em hardware, que para sua solugdo demande

substituicdo de equipamentos e/ou pegas ou insumos nado cobertos por garantia, a CONTRATADA devera
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registrar no chamado e demandar a CONTRATANTE que disponibilize os equipamentos/componentes
necessarios para reposi¢éo. Tao logo o equipamento/componente seja disponibilizado, um técnico devera
retomar o chamado e concluir o atendimento. O lapso temporal correspondente a disponibilizagdo do
equipamento/componente ndo sera computado como responsabilidade da CONTRATADA no tocante ao

tempo de solugéo.

1.3.1.1.3. Ao detectar um problema em equipamentos que estiverem em garantia, ficara a
CONTRATADA responsavel por registrar chamados de suporte para os equipamentos, fazer o

acompanhamento e finalizagdo do chamado quando da reposi¢ao das pecgas defeituosas.

1.3.1.2. Prover esclarecimento de duvidas sobre softwares, sistemas operacionais e aplicativos basicos,
editores de texto, planilhas eletronicas, Antivirus e aparelhos de Tl em geral, suporte a videoconferéncias,

suporte a VOIP, suporte ao uso de conexao via VPN, dentre outros.

1.3.1.3. Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisi¢cdes de servico
e erros conhecidos, submetendo-os a apreciagdo da Gestdo de Base de Conhecimento para analise sobre a

pertinéncia de inclusao, adaptagao e atualizagdo da mesma

1.3.1.4. Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizacdo, disponibilidade, instalacdo e
configuragdo de software, aplicativos, sistemas de informagao (tanto aqueles de mercado quanto os
desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnoldgico do TIMA

€ seu uso.

1.3.1.5. Contatar o usuario demandante para obter maiores informacdes, se necessario, e prestar a devida

orientacao.

1.3.1.6. Contatar as equipes internas da area de Tl do TJMA para auxilio no diagnéstico ou solugdo do

chamado do usuario, se necessario.

1.3.1.7. Contatar outras equipes ou prestadores de servico do TIMA que porventura possuam correlagédo com

o incidente, problema ou requisi¢édo a ser tratada, se necessario.
1.3.1.8. Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de Tl do TIMA.
1.3.1.9. Correlacionar incidentes a fim de colaborar para a identificagdo de sua causa raiz.

1.3.1.10. Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos, aplicando uma solugéo

de contorno e documentando/escalonando relacionando a um problema.

1.3.1.11. Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e reciclagens para os

profissionais das demais equipes da central de servigos.

1.3.1.12. Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servigos para as

equipes internas do TUIMA.
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1.3.1.13. Escalar os chamados nao resolvidos neste nivel para a equipe prevista nos fluxos de
atendimento estabelecidos pela CONTRATANTE ou fornecedores de servigos e produtos de Tl contratados

pelo TIMA, registrando e abrindo os respectivos chamados quando for o caso.

1.3.1.14. Fornecer suporte presencial a estagdes de trabalho (microcomputadores, notebooks,

impressoras, scanners).

1.3.1.14.1. Caso seja necessaria a remogao de qualquer equipamento para laboratério de informatica, a
CONTRATADA, mediante autorizagdo expressa do solicitante do atendimento, devera fazer a remogéo do
equipamento para a Coordenadoria de Manutengdo de Equipamentos para as intervengbes necessarias. O
prazo de atendimento ficara suspenso até que o equipamento esteja novamente disponivel para retorno a

unidade.

1.3.1.14.1.1. Tao logo o equipamento esteja disponivel, a CONTRATADA devera retomar o atendimento

realizando a entrega e instalagdo na unidade solicitante.

1.3.1.15. Efetuar a substituicao de pecas de equipamentos de informatica fora de garantia, sempre que
a CONTRATANTE disponibilizar a referida peca.

1.3.1.16. Instalagéo e configuracéo de smartphones institucionais, projetores de multimidia, tokens,
webcams, leitor de codigo de barras, certificados digitais, mouses, teclados, monitores, microfones, caixas de
som, entre outros equipamentos de informatica que venham a ser adquiridos e/ou utilizados nas atividades

do Poder Judiciario.

1.3.1.17. Configurar, instalar e desinstalar esta¢des de trabalho e periféricos conforme parametros de

configuracdo e seguranca da informacao homologados pelo TJMA.

1.3.1.18. Fornecer suporte presencial a softwares basicos, tais como planilhas eletronicas e editores

de texto em geral, antivirus, dentre outros que venham a ser homologados pelo TJMA.

1.3.1.19. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padréo (clones) de estacdes de trabalho e

notebooks, de acordo com instrugbes fornecidas pelo TIMA, bem como atualizar o repositério de software.
1.3.1.20. Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi.

1.3.1.21. Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagdes de

trabalho dos servidores do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o.

1.3.1.22. Realizar a organizagdo dos racks de equipamentos do Poder Judicidrio do Estado do

Maranhao, um maximo de 04 (quatro) por més, conforme solicitado pela CONTRATANTE.

1.3.1.23. Realizar atendimentos de chamados relativos aos sistemas operacionais utilizados nas

estacodes de trabalho Poder Judiciario do Estado do Maranhao, atualmente sistemas Windows.

1.3.1.24. Acompanhar presencialmente as Eventos, Treinamentos, Reunides, Sessdes do Pleno e das

Camaras Reunidas do TIMA (ndo compartilhando técnico durante sessées simultdneas), com o objetivo de
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prestar suporte técnico aos Desembargadores, Assessores, Juizes Auxiliares, servidores e quaisquer outras
autoridades presentes, no uso dos equipamentos de microinformatica institucionais e dos programas e

aplicativos utilizados pelo PJMA.

1.3.1.241. Neste tipo de atendimento o técnico acompanhara toda a realizagdo da sessao, ficando

disponivel para realizar os atendimentos que porventura ocorrerem ao longo da sesséo.

1.3.1.25. Preparar ambiente para realizagdo de videoconferéncias (montagem e configuragdao dos
equipamentos, teste de funcionamento dos equipamentos e do servigo de videoconferéncia, prestagdo de
orientagbes aos usuarios sobre a utilizagdo dos equipamentos e softwares para a realizagdo da

videoconferéncia quando necessario).

1.3.1.26. Acompanhar presencialmente a realizagdo de videoconferéncias nas Camaras do TJMA, no

Pleno e em casos que envolvam os Tribunais Superiores.

1.3.2. Os deslocamentos necessarios dentro da Comarca de atuagao das equipes do Servigco de Suporte
de 2° Nivel Presencial, bem como seus respectivos custos e meios de transporte ocorrerdo as expensas da
CONTRATADA.

1.3.2.1. ACONTRATADA devera possuir, pelo menos, um veiculo préprio para efetuar deslocamento de seus

recursos técnicos na Regido Metropolitana da Grande llha de Sao Luis.

1.3.2.1.1. Para fins deste certame, entende-se Regido Metropolitana da Grande llha de Sao Luis, a
regido composta pelos seguintes municipios Sao Luis, Sao José de Ribamar, Paco do Lumiar e Raposa.

1.3.2.1.2. Para fins de calculo dos custos e, baseado no histérico de atendimentos, estima-se o
deslocamento médio de 2.062 km/més (dois mil e sessenta e dois quildmetros por més).

1.3.2.2. ACONTRATADA, desde que respeitados os tempos de resolugéo estabelecidos e os indicadores de
niveis minimos de servigo, podera definir as rotas de deslocamento de seus colaboradores entre as diversas

unidades vinculadas ao Poder Judiciario do Estado do Maranhao
2. Da Localizacao e do Regime de Atendimento do Servico de Suporte de 22 Nivel
2.1.  Servico de Suporte em 22 Nivel Remoto

2.1.1. A equipe técnica de 2° Nivel Remoto ficard alocada integralmente nas dependéncias do TUMA na
cidade de Sao Luis (MA).

2.1.2. A CONTRATANTE disponibilizara estrutura necessaria para execucdo das atividades, incluindo
espaco fisico, mobiliario, desktops, ramais, aparelhos telefénicos, acesso aos circuitos de comunicacao de
dados das redes locais, acesso a internet, ferramenta de acesso remoto.

2.1.8. Os servicos deverao ser prestados em dias Uteis, de segunda a sexta feira das 08h as 18h.

2.1.4. Os recursos alocados nas dependéncias da CONTRATANTE para prestar servigco de suporte em 2°

Nivel Remoto ndo poderao ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA.
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2.2.  Servico de Suporte em 22 Nivel Presencial
2.2.1. Os servigos deverao ser prestados em dias Uteis, de segunda a sexta feira das 08h as 18h.

2.2.1.1. Excepcionalmente e, mediante agendamento prévio, os servigos poderao ser realizados em finais de
semana e em horarios alternativos.

2.2.2. 0O Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial prestara servigo a todas as unidades do Poder Judiciario
em todo o Estado do Maranhao, sendo que deverdo haver equipes fixas em postos de atendimento nas
dependéncias da CONTRATANTE nas seguintes unidades:

Comarca Local

Sede do Tribunal de Justica do Maranhao localizado na cidade de Sao Luis
(MA).

Centro Administrativo do Tribunal de Justica do Maranhao localizado na cidade
de Sao Luis (MA).

Sao Luis
Coordenadoria de Manutencao de Equipamentos localizada na cidade de Sao
Luis (MA).
Férum Des. Sarney Costa localizado na cidade de Sao Luis (MA).
Férum Henrique de La Roque localizado na cidade de Imperatriz (MA).
Imperatriz
Caxias Forum Des. Raimundo Almada Lima localizado na cidade de Caxias (MA).
Férum Des. Dr. Amarantino Ribeiro Gongalves localizado na cidade de Timon
Timon (MA).

2.2.3. Os recursos alocados pela CONTRATADA nos postos fixos para prestar servico de suporte em 2°

Nivel Presencial ndo poderéo ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA.

2.2.4. Aacomodacao do Servigo de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE visa prestar

atendimento célere e adequado as diversas unidades judicias e administrativas nos locais de maior demanda.

2.2.5. A CONTRATANTE disponibilizara espagco fisico, mobiliario e computador apenas para as equipes do
Servigo de Suporte de 2° Nivel da CONTRATADA que estiverem localizadas nos postos fixos de atendimento.
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Todos os demais equipamentos, recursos e instrumentos de trabalho deverdo ser providos pela
CONTRATADA e deverao ser devidamente certificados pelos respectivos érgaos reguladores. Todos estes
recursos devem ser adequados e nas dimensdes necessarias a atender aos diversos tipos de solicitagdes de

suporte do 2° Nivel.

2.2.6. Todos os equipamentos, recursos e instrumentos de trabalho necessarios para os atendimentos nas
unidades do interior do Estado serdo providos pela CONTRATADA.

2.2.7. Abaixo segue lista de equipamentos de trabalho que deverao ser providos pela CONTRATADA em

quantidade adequada e suficiente para a satisfatéria prestagédo dos servigcos de Suporte de 2° Nivel Presencial:
2.2.7.1. Multimetros digitais.

2.2.7.2. HD’s externos USB.

2.2.7.3. Chaves Torque.

2.2.7.4. Chaves de fenda.

2.2.7.5. Alicates de crimpagem.

2.2.7.6. Alicates de corte.

2.2.7.7. Alicates de bico.

2.2.7.8. Chaves Philips.

2.2.7.9. Aspiradores e sugadores para limpeza de estagdes de trabalho, impressoras e scanners.
3. Locais onde o atendimento sera obrigatoriamente presencial

3.1. Os chamados registrados para atendimentos nas unidades abaixo elencadas deverao ser realizados

de forma obrigatoriamente presencial:

3.1.1. Presidéncia;

3.1.2. Vice-Presidéncia;

3.1.3. Gabinete do Corregedor;

3.1.4. Gabinetes de Desembargadores;

3.1.5. Salas de Sessdes do TIMA,;

3.1.6. Saldes do Pleno do TIMA,;

3.1.7. Salbes do Juri do Férum Des. Sarney Costa (S&o Luis-MA).
3.1.8. Salas de audiéncias do Férum Des. Sarney Costa (Sao Luis-MA).

3.2. Para o atendimento aos demais chamados, adotar-se-a o atendimento remoto como padrao inicial de

atendimento, passando para o atendimento presencial sempre que necessario.
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4. Usuarios com Regime de Atendimento Diferenciado

4.1, Devido as caracteristicas particulares do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o e a consequente
necessidade de se prestar um atendimento prioritario e mais célere a um grupo de autoridades e usuarios
criticos, sera estabelecida uma lista com até 100 (cem) usuarios que serao atendidos com tempos de

atendimento menores e admitem a solicitagdo imediata da equipe de Servigo de Suporte de 2° Nivel.

4.2. Alista de usuarios com regime de atendimento diferenciado sera definida pelo TUMA e sera repassada
a CONTRATADA na Reunido Inicial de Alinhamento podendo ser atualizada a qualquer tempo pela
CONTRATANTE.

4.3. Os tempos para atendimento aos Usuérios com Regime de Atendimento Diferenciado serdo

estabelecidos nos indicadores de Niveis Minimos de Servigo.
5. Servigo de Supervisdo do Suporte de 2° Nivel

5.1. A CONTRATADA devera oferecer Servigo de Supervisdo do Suporte de 2° Nivel, que sera
responsavel pela organizacéo, pelo controle e pela integracdo das equipes de execucao dos servigos, bem
como pela administracdo da interface existente entre as atividades de suporte a usuarios e as demais

atividades da Diretoria de Informatica e Automacao.

5.2. Antes do inicio da prestacéo dos servigos, a CONTRATANTE devera comunicar formalmente as

pessoas que realizarao o servigo de supervisdo das Tarefas de Suporte de 2° Nivel.

5.3. Compete ao Servigo de Supervisdo do Suporte de 2° Nivel:

5.3.1. Acompanhar a execucéo contratual e o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos.
5.3.2. Supervisionar a execugao dos servigos técnicos prestados tanto de forma remota como

presencial em todas as unidades do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o na Capital e quanto no interior
do Estado.

5.3.3. Orientar a atuagédo dos técnicos em situagbes criticas de trabalho, bem como interagir com os

usuarios quando a situagao requerer.

5.3.4. Avaliar o desempenho dos técnicos nos atendimentos remotos e presenciais seja acompanhando os
atendimentos, avaliando os retornos das pesquisas de satisfagdes, avaliando as reclamacdes apresentadas
pela equipe da CONTRATANTE responsavel pela fiscalizagdo e acompanhamento do Contrato, identificando
oportunidades de melhoria na prestagdo do servico e formas de prevenir novas ocorréncias nos casos de
identificacéo de problemas, contatando o usuario e buscando informagées sobre como seria possivel melhorar

o atendimento. As avaliagbes deverao ser apresentadas mensalmente.

5.3.5. Elaborar e apresentar, mensalmente, relatérios gerenciais dos servigos no que concerne as atividades

supervisionadas.
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5.3.6. Implantar, manter e gerenciar a escala de trabalho e a distribuicdo dos profissionais do Servigo de
Suporte de 2° Nivel de modo a prestar um atendimento de qualidade e dentre os niveis de servigos
estabelecidos a todas as unidades do Poder Judiciario do Estado do Maranh&o tanto na Capital e quanto no

interior do Estado.
5.3.7. Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam os servigos.
5.3.8. Elaborar e manter atualizados os scripts de atendimento na Base de Conhecimento.

5.3.9. Avaliar a existéncia, a clareza e a qualidade das informagdes disponibilizadas na Base de
Conhecimento, corrigindo-as, melhorando-as continuamente e realimentando o Processo de Gerenciamento

do Conhecimento.

5.3.10. Realizar auditoria mensal dos registros de atendimento em uma amostra aleatéria correspondente a
5% (cinco por cento) dos chamados atendidos pelo Servigo de Suporte de 2° Nivel, com o objetivo de aferir a
obediéncia aos padrbes definidos e identificar falhas no atendimento (relacionadas ao preenchimento dos
campos, precisao e objetividade do campo “Logs”, uso da linguagem escrita, etc.) e oportunidades de melhoria

(orientagdo, disseminagéo de melhores praticas).
5.3.11. Manter registros histéricos das auditorias realizadas sobre os atendimentos remotos e/ou

presenciais e dos registros, com informagdes sobre quem auditou, quem foi o auditado, resultados da auditoria,

recomendagdes ou planos de agao associados e informagdes/evidéncias sobre as agdes adotadas.
5.3.12. Cabe a CONTRATADA o dimensionamento do Servi¢co de Supervisdo do Suporte de 2° Nivel.

5.3.13. Todos os custos referentes ao Servigo de Supervisdo do Suporte de 2° Nivel ja devem estar

contemplados no valor a ser estabelecido para as Tarefas de Suporte — Servico de Suporte de 2° Nivel.
6. Capacitagdo continua da equipe de suporte de 2° nivel

6.1. Anualmente, os profissionais da equipe das Tarefas de Suporte de 2° Nivel deverao participar de
treinamentos com vistas a garantir sua continua qualificagcdo. Tais treinamentos devem ter conteudo
programatico relacionado aos servigos prestados a CONTRATANTE e possuir carga horaria minima de 24h

(vinte e quatro horas) para os servigos de operagao e 32h (trinta e duas horas) para os servigos de supervisao.

6.2. Os treinamentos, bem como seus participantes, devem ser informados a CONTRATANTE através de
relatério anual, bem como comprovados através de apresentagcdo de declaragao e/ou certificado de

participagdo onde se possa verificar a carga horaria, a assiduidade e a grade de assuntos do treinamento.

7. Niveis de Servigo

101 - INDICADOR 01

indice de chamados abertos por usudrios com regime de atendimento diferenciado

Descrigao .
¢ resolvidos dentro do prazo.
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Meta Resolver 90% dos chamados resolvidos em até 1h a contar do recebimento.
01 = [(Total de chamados para usuarios diferenciados atendidos no prazo) / (Total de
Calculo chamados recebidos para usuarios diferenciados)] * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 5%.
102 - INDICADOR 02
Descrigdo indice de atendimentos iniciados no prazo.

Prazos para
inicio do
atendimento
(SLA)

- Nas unidades onde houverem posto fixo, de até 30min a contar do recebimento do
chamado;

- Nas unidades das cidades de Imperatriz e Sdo Luis onde nao houver posto fixo, de até
6h uteis a contar do recebimento do chamado;

- Nas demais unidades do Estado, de até 72h Gteis a contar do recebimento do chamado.

Meta 85% dos chamados com inicio de atendimento em até 30min a contar do recebimento.

102 = [(Total de atendimento presencial iniciados no prazo) / (Total de chamados iniciados
Calculo ) .

no periodo)] * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 5%.

103 - INDICADOR 03

Descrigao indice de chamados resolvidos no prazo.
Meta 80% dos chamados resolvidos no prazo previsto a contar do inicio do atendimento.

103 = [(Total de chamados resolvidos no prazo) / (Total de chamados resolvidos no periodo)]
Calculo * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 5%.

8. Perfis Profissionais

8.1.

Técnico de servigo de suporte em 2° nivel

Formagao

Comprovar, através de apresentacao de certificado/diploma de concluséo, possuir, pelo menos, Ensino

Médio Completo

Experiencia Profissional
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Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em
atividades de suporte técnico em informatica em ambiente Windows, Linux, Microsoft Office, LibreOffice,
softwares de correio eletrénico MS-Outlook e Mozilla, softwares de Navegagdo na internet: Internet
Explorer, Google Chrome e Mozilla Firefox para estagbes de trabalho (instalagdo, customizacédo e

manutencgao).

Certificagoes/Cursos/Treinamento

Comprovar, através de apresentacéo de certificado, conclusdo de curso de, pelo menos, 12 (doze) horas

de qualificagdo em algum dos itens abaixo relacionados:

- ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation V3 ou

superior;

- COBIT 4.1 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em COBIT 4.1 ou superior.

8.2. Supervisor de 2° Nivel

Formacgao

Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informacéo (TI) ou de Administragcéo, ou areas afins a

estas, devidamente reconhecido pelo MEC.

Experiencia Profissional

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragao de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em

atividades de supervisédo de Service Desk.

Certificagoes/Cursos/Treinamento

Comprovar, através de apresentacgao de certificado, conclusao de curso de, pelo menos, 12 (doze) horas

de qualificagdo, em algum dos itens abaixo relacionados:

- ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation V3 ou

superior.
- COBIT 4.1 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em COBIT 4.1 ou superior

- 1SO 20000.
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1. Condigdes Gerais

1.1. Os servigos de Suporte a Infraestrutura estardo divididos em 4 (quatro) grupos a seguir definidos:
Grupo Descricao
Go1 Servicos de suporte ao ambiente de producao de sistemas corporativos

G02 Servigos de suporte a infraestrutura de conectividade de redes LAN/WAN/WLAN

Go03 Servigos de suporte a0 ambiente de virtualizagdo

Go4 Servigos de suporte a seguranga da informagao

1.2 A administragdo da solicitagdo e da prestacio dos servigos sera realizada por intermédio de Tarefas
de Sustentagdo emitidas pelo CONTRATANTE e gerenciadas pela ferramenta de gestdo de tarefas em
operagao no ambiente do contratante, o qual devera ser customizado pela contratada para tal finalidade, caso

seja necessario, na etapa de execugao do contrato.

1.8. As Tarefas de sustentagdo serao elaboradas com base nas atividades a serem executadas pela

contratada de acordo com os critérios definidos no Anexo V - Catalogo de Servigos.

1.4. As Tarefas de sustentagdo deverdo ser classificadas em conformidade com as atividades contidas

em cada conjunto de servigos definidos no Anexo V - Catalogo de Servigos.
2. Servigos de Suporte ao ambiente de produgio de sistemas corporativos (G01)
2.1. Consistem no conjunto de atividades relacionadas a:

2.1.1. Planejamento, implantagéo, suporte técnico, documentagao e operagdo dos ambientes de produgéo

que viabilizam o provimento dos sistemas corporativos.

2.1.2. Planejamento, instalacdo, configuracdo, atualizacdo, suporte técnico, otimizacdo, seguranca e

documentagéo em sistema operacional Windows, plugins e complementos de terceiros.

2.1.8. Planejamento, instalagdo, configuragdo, atualizagdo, suporte técnico, otimizagdo, segurangca e

documentagao em sistema operacional Linux, plugins e complementos de terceiros.

2.1.4. Planejamento, realizacdo de estudos, instalagdo, configuracdo, atualizagdo, suporte técnico,
diagnéstico, resolucdo de problemas, otimizagéo, seguranca e documentacdo em sistemas de geréncia de
banco de dados (SGBD).
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2.1.5. Planejamento, instalagdo, configuragédo, atualizacdo, suporte técnico, otimizagdo, seguranca e
documentagao em sistema de correio eletronico ZIMBRA OpenSource.

2.1.6. Planejamento, realizagdo de estudos, instalagdo, configuragdo, atualizagdo, suporte técnico,
diagnéstico, resolugcdo de problemas, otimizagdo, seguranga e documentagcdo em servidores web e de

aplicagao

2.1.7. Instalagdo, configuragdo, analise, manutengdo, otimizagdo, atualizagdo e documentagdo dos
sistemas de armazenamento NAS e SAN do CONTRATANTE, bem como realizacdo de diagndstico e

resolugéo de problemas.

2.1.8. Execucéo de rotinas para manutencao e controle do sistema e dos equipamentos de backup, anélise

de desempenho e manutengdes proativas, restores, documentagédo e armazenagem de midias.

2.1.9. Planejamento, instalagado, configuracdo, customizagéo, atualizagéo, suporte técnico, monitoramento,
operagao, otimizagao, seguranga, migragao e documentagao em sistema de avaliagdo de desempenho de

aplicagbes e de infraestrutura.
3. Servigos de suporte a infraestrutura de conectividade de redes LAN/WAN/WLAN (G02)
3.1. Consistem no conjunto de atividades relacionadas a:

3.1.1. Planejamento, projeto, implantagdo, suporte técnico, documentagao e operagao da infraestrutura de
conectividade de redes LAN/WAN/WLAN.

3.1.2. Planejamento, instalagéo, configuragao, customizagéo, atualizagao, suporte técnico, monitoramento,
operagao, otimizacdo, seguranga, migragdao e documentagdo em sistema de monitoramento de ativos de TI

baseado nas plataformas CISCO Prime Infrastructure e Zabbix.

3.1.8. Planejamento, instalagéo, configuragao, customizagéo, atualizagao, suporte técnico, monitoramento,
operagao, otimizagao, seguranga, migragcao e documentagdo em sistema de gerenciamento de configuragao

de ativos de Tl baseado na plataforma CISCO Prime Infrastructure.
4. Servigos de suporte ao ambiente de virtualizagao (G03)
4.1. Consistem no conjunto de atividades relacionadas a:

41.1. Administragdo e ao gerenciamento de ambiente virtual compreendendo hosts, templates, maquinas
virtuais, virtualizagédo de aplica¢ées, pools de storage, cluster de servidores, mecanismos de balanceamento

e movimentacgao de recursos, dentre outras atividades nao enumeradas taxativamente.

5. Servigos de suporte a seguranga da informagao (G04)

5.1. Consistem no conjunto de atividades relacionadas a:

5.1.1. Apoio a sustentacdo tecnoldgica das plataformas de seguranca da informagdo empregadas pelo

contratante, incluindo administragao, instalagdo, configuragao, parametrizagéo, atualizagéo, suporte técnico,

Assinado digitalmente na forma da Lei 11.419/2006 por ERNANE FRASAD BARBOSA em: 01/02/2021 18:32, 2



PODER JUDICIARIO 3
TRIBUNAL DE JUSTICA DO MARANHAO _
DIRETORIA DE INFORMATICA E AUTOMACAO

ANEXO IIl - SERVICOS DE SUPORTE A INFRAESTRUTURA

monitoragdo, operagéo, projetos, analise de vulnerabilidades, testes de intrusdo, definicdo de politicas e

documentagéo e demais servigos relacionados a segurancga da informacgéo.

5.1.2. Definicdo de controles que asseguram a seguranca de ambientes de Tl corporativos, incluindo
controle de acesso, seguranca de telecomunicagbes e redes, governanga de seguranca da informacao,
criptografia, arquitetura e design de seguranga, seguranca de operagdes, continuidade dos negdcios e
planejamento para recuperacao de desastres, conformidade com leis e regulamentos relacionados a crimes

de Tl e seguranga fisica.

5.1.3. Planejamento, instalagéo, configuragédo, customizagéao, atualizagao, suporte técnico, monitoramento,

operacao, otimizacdo, seguranca, migracao e documentacdo em sistema de gerenciamento de desktops.

5.1.4. Gerenciamento de usuarios e grupos de seguranga, permissdes de acesso a recursos de rede ou

sistemas, caixas postais e listas de distribuicéo.

5.1.5. Planejamento, instalacéo, configuragao, customizagao, atualizagdo, suporte técnico, monitoramento,

operagao, otimizagao, seguranga, migracao e documentagédo em sistema de gestao de identidades.
6. Complexidade

6.1. Tendo em vista a variabilidade do grau de complexidade das atividades previstas nesta especificacéo
técnica e a criticidade dos respectivos servigos de Tl para a organizagao, foram estabelecidos distintos niveis
de complexidade para o desempenho de cada atividade. Assim sendo, foram definidos 5 (cinco) niveis de

complexidade, seguir enumerados: Baixa (B), Intermediaria (1), Mediana (M) e Alta (A).

6.2. Como resultado de tal proposicéo, tem-se que diretamente proporcional a elevagéo do nivel de
complexidade da atividade especificada ou de sua criticidade, eleva-se a especializagao do profissional que
dara cumprimento a cada procedimento/rotina mapeada na respectiva tarefas; e por consequéncia, a
quantidade de USTs satisfatéria para que a contratada seja adequadamente remunerada pelo uso do
profissional alocado na execugao da atividade.

6.3. Por conseguinte, as atividades especificadas neste documento em cada grupo de servigos possuem
diferentes graus de complexidade, o que se reflete diretamente na qualificagéo profissional exigida para sua
realizagdo. Portanto, por esta razao foi atribuido para cada atividade um grau de complexidade selecionado

a partir dos 4 (quatro) niveis de complexidade elencados anteriormente.

6.4. Sobretudo, cabe salientar que o grau de complexidade exigido para a realizagdo de cada atividade
foi estipulado a partir da percepgéo do conhecimento necessario para a sua execugao, da percepgdo do risco
e das decisbes necessarias a conclusao da tarefa, o que inclui a diversidade tecnolégica e a criticidade em
relagdo ao ambiente computacional do contratante.

6.5. O quadro abaixo define a correlagdo entre a complexidade de cada atividade definindo pesos para

elevacdo da remuneragéo da atividade.
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Grau Complexidade da | Sigla Definicdo das Atividades Peso
Atividade

Atividades de monitoragdo de ambiente por meio de
ferramentas configuradas, devendo acionar plano de
comunicacdo em caso de falhas; servigcos de transporte de
B midias, controle de acesso, impressao, execucao de scripts,
operagao de ferramentas e sistemas, alimentagdo de
sistemas e registro em livros apropriados das inconsisténcias
e corregdes efetuadas, abertura e fechamento de chamados
de suporte a equipamentos.

Atividades operacionais como cadastro de usuarios, ativagao
de pontos, alimentagao de sistemas técnicos, documentagao
de rotinas técnico-operacionais, execugdo de scripts,
operagao de ferramentas e sistemas de controle como
backup, de ambiente, de documentagédo, de relatdrios de
falhas, atualizagdo de aplicagdes sistémicas.

Servigos técnicos com baixo grau de analise, como criagao de
politicas operacionais, ajustamento de documentagao
técnica, desenvolvimento de scripts, procedimentos de
monitoracéo, leitura de relatérios e isolamento das falhas,
atividades proativas para manutencdo da disponibilidade,
Mediana M cadastro de servigos e corregdes que necessitam de uso de 3
senhas fortes, estudos e implementagdes de melhorias nos
procedimentos operacionais e de monitoramento para
processos proativos e reativos, instalagcdo e configuragdo de
equipamentos e softwares basicos, corre¢des de padroes de
servigos.

Implementacao de novos servigos, criagdo de procedimentos
e controles, estudo de Vviabiidade e desempenho,
ajustamento de processos e de servigos, aperfeicoamento
dos critérios de disponibilidade, intervengdes corretivas e
preventivas nos servigos para melhora ou corre¢cdo do
Alta A desempenho, adequacgao e substituicdo de ferramentas para 6
administracdo e geréncia de servigos, realinhamento de
atividades e servicos para modelos de praticas adotadas,
manutengcdo e suporte a softwares, equipamentos e
ferramentas criticas, criagdo de politicas de instalacao,
corregao e acompanhamento, automatizagcao de atividades.

Baixa

Intermediaria | 1,5

6.6. A lista ndo exaustiva de servigos de suporte a infraestrutura, bem como complexidades estao

definidos no Anexo V - Catalogo de Servigos.
7. Da Localizacao e do Regime de Atendimento do Servigo de Suporte a Infraestrutura
7.1. Os servigcos deverao ser prestados em dias Uteis, de segunda a sexta feira das 07h as 19h.

7.2. O atendimento de incidentes que tenham um nivel de impacto extremamente elevado parao TUIMA e
que inviabilizem operacdo normal dos sistemas considerados criticos para o Poder Judiciario do Estado do

Maranhao nao poderao ser interrompidos em decorréncia do término do horario de cobertura dos servigos.

7.2.1. A CONTRATANTE alertard sobre os incidentes através dos meios estabelecidos no Plano de

Comunicagbes.
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7.2.2. Para fins de calculo do custo e, tomando por base, o histérico de incidentes desta natureza
outubro/2019 a outubro/2020, deve-se considerar no maximo 20 (vinte) ocorréncias por ano.

7.3. A equipe de suporte a Infraestrutura deverd prestar os servigos de forma remota, ndo tendo posto fixo
nas dependéncias do Poder Judicidrio do Maranhdo, podendo estar alocada nas dependéncias da
Contratante em qualquer lugar do Brasil.

7.3.1. O acesso remoto ao ambiente de infraestrutura sera concedido por conexdo VPN, com chave de

acesso individual fornecido pela Coordenadoria de Infraestrutura e Telecomunicagoes.

7.3.2. O acesso fisico ao ambiente de infraestrutura ocorrera, quando necessario, sempre na cidade de Sao
Luis (MA), em dias Uteis no periodo de das 7h as 19hs, ressalvados os casos do item 7.2.

8. Niveis de Servigo

101 - INDICADOR 01

Atendimento de tarefas que incluam administragdo, planejamento, implantagdo, suporte
Descricdo | técnico, desenvolvimento, redesenho da arquitetura, elaboragdo de planos de testes,
depuracgéo, codificagdo, documentagdo, manutengédo, monitoria e elaboragao de scripts.

Meta Maximo em 10 dias Uteis, salvo especificagao diferenciada na tarefa.
Glosa 0,5 % do valor da tarefa para cada dia de atraso, limitados a 10% do valor da tarefa.
Grupo Indicador comum a todos os grupos

102 - INDICADOR 02

Realizar tarefas de rotinas de manutencado de forma a garantir o bom funcionamento do

Descrigao ambiente.

Meta Atender 100% das tarefas nos prazos agendados, salvo especificagao diferenciada na tarefa.
Glosa 0,5 % do valor da tarefa para cada dia de atraso, limitados a 10% do valor da tarefa.

Grupo Indicador comum a todos os grupos

103 - INDICADOR 03

Atendimento de tarefas incluindo as seguintes atividades: realizagdo de e manutencgao de alta

Descrigao complexidade e criticidade.

Meta Maximo em 10 dias Uteis a contar do recebimento, salvo especificacdo diferenciada na tarefa.
Glosa 0,5 % do valor da tarefa para cada dia de atraso, limitados a 10% do valor da tarefa.

Grupo Indicador comum a todos os grupos

104 - INDICADOR 04
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Tarefas relacionadas a medigbes, elaborar relatérios, reportar informagbes, documentar
processos, manter a documentacdo atualizada, gerenciar recursos, cadastrar e manter o
Descrigdo inventario de componentes/servigos, executar testes e planos previamente elaborados,
realizar registros e controles, atualizar bases de dados, auxiliar na customizagdo de
ferramentas, desenvolver variadas atividades operacionais pertinentes a cada processo de
gerenciamento de atividades.
Meta Maximo em 30 dias Uteis a contar do recebimento, salvo especificagdo diferenciada na tarefa.
Glosa 0,5 % do valor da tarefa para cada dia de atraso, limitados a 10% do valor da tarefa.
Grupo Indicador comum a todos os grupos
105 - INDICADOR 05
Tarefas relacionadas ao gerenciamento de usuarios e grupos de seguranga no servico de
diretério de rede e nos sistemas corporativos; gerenciamento de usuérios no servico de
Descricdo | mensageria e comunicagao; gerenciamento de permissdes de acesso a recursos de rede ou
sistemas corporativos; gerenciamento de caixas postais e listas de distribuicdo no servigo de
correio eletrénico.
Meta Atender todas as tarefas no prazo maximo de 1 dia util a contar do recebimento
Glosa 0,5 % do valor da tarefa para cada dia de atraso, limitados a 10% do valor da tarefa.
Grupo Aplicavel as tarefas do Grupo 4.

9. Perfis Profissionais

9.1. Analista de Ambiente de Producgao de Sistemas Corporativos

Formacgao

Curso super

ior completo nas areas de Computacado, Informatica, Andlise de Sistemas, Ciéncia da

Computacgéo, Sistemas de Informacédo, Engenharia de Software ou Ciéncias Exatas, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagdo na area de Informatica com carga horaria minima
de 360 (trezentos e sessenta) horas, ou curso de mestrado na area de Informatica, comprovada por cépia

do respectivo diploma, devidamente registrado, e fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida

pelo MEC.
Nivel de Qualificagao Nivel de Complexidade
Experiéncia (No minimo uma certificagao) das Tarefas
- Certificagdo LPIC 1 - Linux Professional - Institute
Certification Level 1;
Junior - Certificagao Cisco Certified Technician (CCT); Intermediaria

- Certificacdo Cisco CCNA;

- Certificagdo CommVault Certified Professional;
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- Certificacdo CompTIA Cloud+ ;

- Certificagcdo CompTIA Linux+ ;

- Certificacdo Red Hat Certified System Administrator;
- Certificagdo Bacula Backup Software Certified

Administrator.

Pleno

- Certificacao LPIC 2 - Linux Professional Institute
Certification Level 2;

- Certificagado Cisco CCNP Enterprise;

- Certificacdo CCNP Data Center.

- Certificacdo CompTIA Server+ ;

- Certificacdo Red Hat Certified Engineer;

- Certificacdo Red Hat Certified Specialist in Linux
Performance Tuning;

- Red Hat Certified Specialist in Linux Diagnostics and

Troubleshooting;

Mediana

Sénior

- Certificacao LPIC 3: Ambiente Misto - Linux Professional
Institute Certification Level 3;

- Certificagdo CCIE Enterprise Infrastructure.

- Certificacdo Red Hat Certified Architect;

- Certificacdo Red Hat Certified Specialist in High
Availability Clustering;

Alta

9.2. Analista de Infraestrutura de Conectividade de Redes LAN/WAN/WLAN

Formacgao

pelo MEC.

Curso superior completo nas areas de Computagdo, Informatica, Analise de Sistemas, Ciéncia da
Computacgao, Sistemas de Informagao, Engenharia de Software ou Ciéncias Exatas, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagao na area de Informatica com carga horaria minima
de 360 (trezentos e sessenta) horas, ou curso de mestrado na area de Informatica, comprovada por cépia

do respectivo diploma, devidamente registrado, e fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida

Nivel de

Experiéncia

Qualificacao

(No minimo uma certificagao)

Nivel de Complexidade

das Tarefas

Junior

- Certificagdo Cisco CCNA,;
- Certificacao Cisco Certified CyberOps Associate.
- Certificagdo CompTIA Network+ .

Intermediaria
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- Certificacao Cisco CCNP Enterprise;
- Certificagao Cisco Certified CyberOps Professional;

- Certificacao Cisco CCIE Data Center
- Certificagao Cisco Certified Architect (CCAr).

Pleno Mediana
- Certificacdo Cisco CCNP Security Certification;
- Certificacao Cisco CCNP Data Center;
- Certificagcao Cisco CCIE Enterprise Wireless;
- Certificagcao Cisco CCIE Enterprise Infrastructure;
Sénior Alta

9.3. Analista de Ambiente de Virtualizagao

Formacgao

Curso superior completo nas areas de Computacdo, Informética, Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacgao, Sistemas de Informacdo, Engenharia de Software ou Ciéncias Exatas, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagdo na area de Informatica com carga horaria minima
de 360 (trezentos e sessenta) horas, ou curso de mestrado na area de Informatica, comprovada por copia

do respectivo diploma, devidamente registrado, e fornecido por instituicido de ensino superior reconhecida

- Certificagao VMware Certified Design Expert;

pelo MEC.
Nivel de Qualificagao Nivel de Complexidade
Experiéncia (No minimo uma certificagao) das Tarefas
- Certificacdo Vmware Certified Associate (VCA).
] - Docker Certified Associate (DCA); o
Junior Intermediaria
- Red Hat Certified Specialist in Container for Kubernetes.
- Certified Kubernetes Administrator (CKA).
- Certificacdo VMware Certified Professional (VCP);
- Certificacdo Red Hat Certified Specialist in Virtualization;
Pleno Mediana
- Certificacdo LPIC 3: Virtualizagdo e alta disponibilidade -
Linux Professional Institute Certification Level 3.
- Certificacdo VMware Certified Advanced Professional
Sénior (VCAP) Alta

9.4. Analista de Seguran¢a da Informagao

Formacgao

Curso superior completo nas areas de Computagdo, Informatica, Analise de Sistemas, Ciéncia da
Computacgao, Sistemas de Informagéo, Engenharia de Software ou Ciéncias Exatas, ou qualquer outro

curso superior combinado com curso de especializagdo na area de Informatica com carga horaria minima
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de 360 (trezentos e sessenta) horas, ou curso de mestrado na area de Informatica, comprovada por cépia

do respectivo diploma, devidamente registrado, e fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida

pelo MEC.

Nivel de

Experiéncia

Qualificagao

Nivel de Complexidade

das Tarefas

Junior

Certificagao obrigatéria:

- LPIC 1 - Linux Professional Institute Certification Level 1
No minimo uma certificagéo das listadas abaixo:

- Certificagcdo CompTIA Security+ ;

- Certificagao ISO/IEC 27002 Foundation

- Certificagao Cisco Certified CyberOps Associate;

Intermediaria

Pleno

Certificagao obrigatéria:

- LPIC 2 - Linux Professional Institute Certification Level 2
No minimo uma certificagao das listadas abaixo:

- Certificacdo Cisco CCNP Security;

- Certificacao Cisco Cisco Certified CyberOps Professional;
- Certificagcao Palo Alto Networks Certified Network Security
Administrator (PCNSA);

- Certificagdo CISSP: Certified Information System Security
Professional;

- Certificagdo CompTIA CySA +;

- Certificagcdo CompTIA PenTest+ ;

Mediana

Sénior

Certificagao obrigatéria:

- LPIC 3 - Linux Professional Institute Certification Level 3;
No minimo uma certificagao das listadas abaixo:

- Certificagcdo CompTIA Security+ ;

- Certificagdo Cisco CCIE Security;

- Certificacao CISM: Certified Information Security
Manager;

-CompTIA Advanced Security Practitioner (CASP);

Alta
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1. Condigdes Gerais

1.1. Os servigos de monitoramento de infraestrutura consistem no conjunto de atividades relacionadas ao
monitoramento dos equipamentos e servigos necessarios a manutengéo da disponibilidade do ambiente de

TIC do contratante, bem como as agbes proativas de resposta as falhas detectadas, compreendendo:

1.1.1. Monitoramento e acompanhamento de equipamentos, servigos, tarefas, agendamentos, canais de

comunicagao e outros elementos de infraestrutura que apoiam servicos do CONTRATANTE.

1.1.2. Abertura, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos junto a fabricantes e fornecedores
de servidores, ativos de rede, sistemas de armazenamento, enlaces de comunicagéo e demais equipamentos

€ servigos.

1.1.3. Monitoramento das condicbes ambientais do "datacenter", incluindo, mas ndo se restringindo ao

funcionamento do sistema de refrigeragéo e sistema de suprimento de energia elétrica.

1.1.4. Execucdo quando necessario de abertura, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos
relacionados a alimentacdo elétrica, refrigeragdo, controle ambiental e demais elementos relacionados a

infraestrutura fisica e légica do "datacenter".

1.1.5. Fiscalizagdo do acesso fisico aos ambientes do "datacenter”, acompanhamento de terceiros e demais

autorizados, registro de todos os acessos e suas finalidades.

1.1.6. Comunicagdo com usuarios do contratante, profissionais da contratada e demais areas do contratante
para: notificagdes, escalonamento do problema, acompanhamento do restabelecimento do servigo e outras

agdes correlacionadas.

1.1.7. Execucao de medidas, rotinas e demais procedimentos de resposta para alertas, incluindo abertura

de tarefas para a equipe responsavel, visando ao restabelecimento dos servicos criticos afetados.

1.1.8. Remogéo, instalagdo e movimentagao de menor monta de equipamentos no "datacenter", ou apoio a
instalacdo e movimentagcdo de maior complexidade, sendo que as movimentacdes propriamente ditas e/ou
instalagdes maiores quanto a seus aspectos técnicos e de maior complexidade sao cobertas pelos contratos
de manutengdo do "datacenter" ou de fornecimento de equipamentos.

1.1.9. Execucgdo de scripts previamente definidos de inicializagdo, desligamento, religamento, instalagao,
configuragao, atualizagdo, disponibilizacdo de servidores, ativos de rede, sistemas de armazenamento e

demais equipamentos e elementos do "datacenter", fisicos ou virtuais.

1.1.10. Elaboragdo ou manutencdo de documentacdo de procedimentos de rotina de operacdo, de
monitoragéo, de suporte e de respostas para alertas e incidentes. Graficos e imagens, quando necessarios
para clareza serao discutidos caso a caso tendo como objetivo a possibilidade de descrever a informacgéo

relevante em palavras.
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1.1.11. A acgéo padrdo da CONTRATADA frente a um alerta devera ser a abertura imediata de uma tarefa na
ferramenta disponibilizada pela CONTRATANTE. Em caso de indisponibilidade desse sistema, sera admitida
a mera comunicagdo a CONTRATANTE por e-mail ou mensageria instantdnea, acompanhados de ligacao
telefénica a equipe responsavel.

2. Da Localizagdo e do Regime de Atendimento do Servico de Monitoramento

2.1. A equipe técnica de monitoramento ficara alocada integralmente nas dependéncias da
CONTRATANTE na cidade de Sao Luis (MA).

2.2. A CONTRATANTE sera responsavel por prover toda a infraestrutura necessaria relacionada ao
ambiente fisico e tecnoldgico, incluindo ferramenta para monitoramento e demais integracdes que permitam

a execugao dos servigos.
2.3. Os servigos deverao ser prestados em dias Uteis, de segunda a sexta feira das 07h as 19h.

3. Niveis de Servigos

101 - INDICADOR 01

Descricdo | Tempo de resposta a incidentes

Meta 95% dos alertas com tratamento de resposta iniciado em até 15min.
Calculo 101 = [(Total de alertas tratados no prazo) / (Total de alertas)] * 100
Glosa Desconto de 0,1% por ponto percentual abaixo da meta limitados a 10%.

4. Perfis Profissionais

41. Analista de Operagao e Monitoramento

Formagao

Curso superior completo nas areas de Computacdo, Informatica, Analise de Sistemas, Ciéncia da
Computacgao, Sistemas de Informagado, Engenharia de Software ou Ciéncias Exatas, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagdo na area de Informatica com carga horaria minima
de 360 (trezentos e sessenta) horas, ou curso de mestrado na area de Informatica, comprovada por cépia
do respectivo diploma, devidamente registrado, e fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida
pelo MEC.

Experiencia Profissional
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Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaragdo de
instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em
atendimento a usudrios, com escopo incluindo Tecnologia da Informag&o, em centrais do tipo HelpDesk ou

Service Desk ou, ainda, que tenha experiéncia em suporte técnico em informatica.

Certificagoes/Cursos/Treinamento

Comprovar, através de apresentagao de certificado, conclusao de curso de, pelo menos, 12 (doze) horas

de qualificagdo em algum dos itens abaixo relacionados:

- ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation V3 ou

superior.
- COBIT 4.1 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em COBIT 4.1 ou superior;

- 1SO 20000, podendo ser apresentada certificagdo
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1. Condigoes Gerais

1.1. A prestacdo dos servigos sera realizada por meio do envio de Tarefas diretamente na
ferramenta de gestdo de tarefas do Contratante, as quais detalhardo minuciosamente as
atividades a serem executadas pela Contratada, por meio do emprego do conjunto de atividades
(tarefas) contidas no presente anexo, sendo que essas sdo definidas em cada tabela do

respectivo grupo de servicos.

1.2 Os servicos que poderdao ser demandados da contratada pelo contratante estdo pré-
definidos em cada tabela de atividades que esta contida no respectivo grupo de servigos, assim

como o custo estimado em UST para cada atividade de cada grupo de servigos.

1.3. Os servigos contemplados no objeto dessa contratagao e previstos de serem executados
pelos profissionais da empresa contratada sdo descritos a seguir, bem como a respectiva

quantidade de USTs equivalentes a cada servigo a ser demandado.

1.4. As estimativas de esforgo por atividade que foram projetadas basearam-se no
andamento dos processos e crescimento da demanda do contratante e na necessidade de

implementagdes para atendimento as projegdes estratégicas da gestao atual.

1.5. A complexidade definida no contexto de cada atividade considera a prioridade do servico,
as caracteristicas dos profissionais de mercado e sua capacidade em cumprir as atividades

previstas.

1.6. Os servigos estabelecidos no presente catalogo foram valorados em fung¢ao de seu nivel
de complexidade, para os quais foram considerados niveis proporcionais de esforgos, bem como
indicacao do perfil profissional necessario a sua consecugéo para que desta forma possa garantir

uma justa remuneracao pelos servigos prestados.

1.7. Tendo em vista a ampla abrangéncia, a dinamicidade dos processos de trabalho, a
evolugdo das tecnologias e a complexidade das plataformas e servigos de infraestrutura
mantidos pelo contratante, o presente catalogo descreve os principais servicos a serem
demandados tomando-se por base os registros historicos de servigos ja executados no ambiente
do contratante. Além disso, a concepgéo do conjunto de categorias que compdem o presente
catalogo baseia-se em atividades tipicas das areas de conhecimento relacionadas ao objeto da

contratacao.

1.8. Durante o periodo de transicdo contratual e sempre que for comprovadamente

necessario, outras atividades/grupos de servicos relacionados ao objeto da contratagao, os quais
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nao tenham sido descritos explicitamente na versao original do catalogo de servigos poderao vir
a ser propostos, bem como ajustes na colegdo de atividades/grupos de servigos existentes
poderdo vir a ser posteriormente considerados em comum acordo entre o Contratante e a
Contratada e deverdao compor uma base de dados para fins de complementacdo das

atividades/grupos de servigos do catalogo de servigos mediante apostilamento.
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2. Servigos de Suporte de 1° Nivel

Assinado digitalmente na forma da Lei 11.419/2006 por ERNANE FRASAD BARBOSA em: 01/02/2021 18:32,

Tempo médio de Cl.Js'.tc.’ N° ocorréncias | Custo Total da
ID Tarefa Peso . ; Unitario | Tarefa ] ~ . .
atendimento (min) (UST) previstas no més | Atividade (UST)
Prestar esclarecimento de duvidas de usuario sobre
hardware, software e aplicativos homologados da
NO1.01|Contratante. 1 10 0,167 |Suporte 300 50
Prestar informagbes sobre disponibilidade de servigos
NO01.02|(Internet, Rede, Email, Sistemas Corporativos e outros) 1 10 0,167 |Suporte 400 67
Prestar esclarecimento de duvidas sobre disponibilidade
NO1.03|de sistemas judiciais e administrativos da Contratante 1 10 0,167 |Suporte 2100 350
Prestar informacgbes de todos os chamados registrados,
acompanhando o progresso de atendimento e os acordos
NO01.04|de niveis de servigos (ANS’s). 1 10 0,167|Suporte 300 50
Manter os usuarios informados sobre mudancas
NO1.05|planejadas e indisponibilidade de servigos de TIC. 1 10 0,167 |Suporte 200 33
Escalar e encaminhar, para a equipe de suporte de nivel
NO1.06|superior, os chamados nao tratados no 1° nivel 1 7 0,117|Suporte 1500 175
Resolver um incidente, aplicando uma solugdo de
contorno ou definitiva, disponivel na base de dados de
NO1.07|erros conhecidos. 1 20 0,333 |Suporte 500 167
Investigar e diagnosticar solucao inicial dos chamados em
1° nivel, aplicando “scripts” e base de erros conhecidos
NO01.08|mais simples. 1 20 0,333 |Suporte 800 267
TOTAL DE SERVICOS 1158
3
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3. Servigos de Suporte de 2° Nivel
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Tempo médio Custo N° ocorréncias | Custo Total
ID Lista ndo exaustiva de Tarefas Peso|de atendimento| Unitario | Tarefa previstas no |da Atividade
(h) (UST) més (UST)
Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagao,
disponibilidade, instalagdo e configuragdo de software, aplicativos,
NO02.01|sistemas de informagdo (tanto aqueles de mercado quanto os| 1,00 0,50 0,50 Suporte 400 200
desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente tecnoldgico e seu uso;
N02.02 Esc!arecer duwdas_ e orientar usuarios a rgspelto de_l utl]lzagéo de 1,00 0.50 0.50 Suporte 200 100
equipamentos de videoconferencia e gravagéo de audiencias
NO02.03|Efetuar substituicdo de suprimentos de impressao 1,00 0,25 0,25 Suporte 200 50
N02.04 Rea_llzar conﬂguragap de impressoras, escéaneres e outros 1,00 0,50 0,50 Suporte 300 150
equipamentos/dispositivos periféricos as estagbes de trabalho
N02.05 Reglizar e’n_trega, recolhimento ou remanejamento de equipamentos 1,00 0.50 0.50 Suporte 200 100
de informatica
N02.06 Realizar instalagdo, remogéao ou atualizagao de software em estagoes 1,00 0.50 0.50 Suporte 600 300
de trabalho
N02.07 E.fetualrlreparo em nobreaks, estabilizadores, mesas de som e outros 1,00 0.50 0.50 Suporte 150 75
dispositivos eletronicos
Executar requisi¢des de servigo padronizadas, tais como criagao de
N02.08 contas de usuario, inclusdo/exclusdo de conta_s de usuarios em 1,00 0.33 0.33 Suporte 100 33
grupos, reset de senhas, dentre outras, nos diversos servigos e
ambientes de TIC.
N02.09|Configurar e instalar fisicamente estagbes de trabalho e periféricos| 1,00 1,00 1,00 Suporte 125 125
4
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conforme parametros de configuragéo definidos pela CONTRATANTE

NO02.10|Configurar e instalar impressoras e outros equipamentos em rede 1,00 0,50 0,50 Suporte 120 60
N02.11 | Configurar compartilhamento de pastas em estag¢des de trabalho 1,00 0,50 0,50 Suporte 120 60
NO02.12|Instalar e configurar equipamentos para apoio a eventos externos 1,00 0,50 0,50 Sob 10 5
Demanda
N02.13 Instalar e configurar equipamentos de videoconferencia (codec, tv e 1,00 4.00 4.00 Sob 15 60
racks) Demanda
N02.14 Abrir, acompanhar e encerrar chamados técnicos junto a fgb_rlcantes 1,00 075 075 Suporte 20 15
e fornecedores de servigos da Contratante quando necessario
N02.15 Crlar,~atuallzar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de 1,00 1,00 1,00 Suporte 200 200
estacdes de trabalho e notebooks.
N02.16 Exec_utar e restaura~r copias de seguranga de dados (backup) 1,00 1,00 1,00 Suporte 30 30
localizados em estagdes de trabalho
N02.17 Efetuar_ formatagdo de equipamentos, reinstalagcdo do sistema 1,00 1,50 1,50 Suporte 100 150
operacional e outros
N02.18 plagnostlcar e reparar problemas de hardware em computadores, 1,00 1,50 1,50 Suporte 100 150
impressoras e escaneres.
Efetuar recuperagéo de arquivos/dados perdidos em discos rigidos e Sob
N02.19|pendrives utilizando software de recuperagao de dados fornecido pela| 1,00 6,00 6,00 4 24
Demanda
Contratante
Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre Sob
N02.20 incidentes, requisigdes de servigo e erros conhecidos. 1,00 2,00 2,00 Demanda 4 8
N02.21|Organizagéo de racks 1,00 12,00 12,00 Sob 4 48
Demanda
5
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Acompanhar treinamentos, eventos ou sessdes oficiais do PJMA 1,00 6,00

6,00

Rotina

50

300

TOTAL DE SERVICOS

1.895
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4. Servigos de Suporte a Infraestrutura

Grupo

Lista nao exaustiva de Tarefas

Peso

Tempo médio
de
atendimento

(h)

Custo
Unitario
(UST)

Tarefa

NO
ocorréncias
previstas no

més

Custo Total
da
Atividade
(UST)

G-02

G2.01

Administragdo, planejamento, implantagdo, suporte técnico,
desenvolvimento, redesenho da arquitetura, elaboragcdo de
planos de testes, depuragdo, codificagdo, documentacao,
manutengdo e monitoria dos ambientes de desenvolvimento,
homologagéo e produgao dos sistemas corporativos, execugao
do lote diario de artefatos liberados pelo processo de deploy e
rollback quando necessario assim como o processo de liberagao
em todos os ambientes. Quando houver viabilidade técnica dada
a atividade em si, a atividade se completa apenas apés a entrega
de script preliminar. Atividades que possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro ndo o tenham sido apds primeira
execucgao serao computadas como se houvesse scripts para sua
execugao.

1,00

3,00

3,00

Sob
Demanda

30

90

G-02

G2.02

Realizagdo de testes periddicos e execugdo de rotinas de
manuten¢gdo de modo a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

1,50

4,00

6,00

Rotina

24

G-02

G2.03

Realizagdo de diagndstico e solugdo de problemas e incidentes
dentro do escopo do grupo

3,00

1,00

3,00

Suporte

16

48

G-02

G2.04

Acompanhamento e resolugdo de incidentes de maior
complexidade e atendimento a solicitagées emergenciais.

6,00

1,00

6,00

Suporte

48

G-02

G2.05

Realizagcdo de estudos, levantamentos, proposicbes e
configuragbes de alta complexidade ou criticidade,

6,00

4,00

24,00

Sob
Demanda

48
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considerando: desempenho; tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolugao do ambiente; do monitoramento; do
planejamento de capacidade; da segurangca quanto aos
principios de confidencialidade, integridade e disponibilidade;
das agdes corretivas (quando for o caso). O resultado minimo
esperado é a produgao de relatério executivo apresentando os
resultados da andlise e estudos e as recomendagdes e
proposicbes e configuragdes, em particular as de alta
complexidade ou criticidade.

G-02

G2.06

Administragéo de sistemas operacionais Windows em servidores
fisicos ou virtuais, incluindo instalagdo, manutencdo e
configuragéo: do proprio de sistema operacional e drivers; de
agentes, plugins e complementos; conexdes, configuragdes,
interfaces e demais elementos relacionados a rede; volumes
l6gicos, particbes, sistemas de arquivos, compartilhamentos,
quotas, interfaces e demais elementos relacionados a
armazenamento; elementos de clusters e demais elementos
relacionados; de papéis, permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados a controle de acesso; de processos,

D " 713,00 1,00
threads, tarefas, utilizagdo de CPU e memodria e demais
elementos relacionados a recursos computacionais; de servigos
de rede (ADS, ADCS, NTP, DHCP, DNS, WINS, WSUS e NPS),
agendamentos, variaveis de ambiente e demais configuragbes
de sistema operacional. Quando houver viabilidade técnica dada
a atividade em si, a atividade se completa apenas apds a entrega
de script preliminar. Atividades que possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro ndo o tenham sido apds primeira
execugao serao computadas como se houvesse scripts para sua
execucgao.

3,00

Suporte

20

60
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Administracdo de sistemas operacionais Linux em servidores
fisicos ou virtuais, incluindo instalagdo, manutengcdo e
configuragéo: do proprio de sistema operacional e drivers; de
agentes, plugins e complementos; conexdes, configuragdes,
interfaces e demais elementos relacionados a rede; volumes
légicos, particdes, sistemas de arquivos, compartilhamentos,
quotas, interfaces e demais elementos relacionados a
armazenamento; elementos de clusters (contados em dobro) e
demais elementos relacionados; de papéis, permissoes,
usuarios e demais elementos relacionados a controle de acesso;
de processos, threads, tarefas, utilizacdo de CPU e memoédria e
demais elementos relacionados a recursos computacionais; de
servicos de rede (NTP, DHCP, DNS, FTP, HTTP, NFS, Samba e
LPD), agendamentos, variaveis de ambiente e demais
configuragbes de sistema operacional. Quando houver
viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro nao
o tenham sido apés primeira execugao serdo computadas como
se houvesse scripts para sua execugao.

3,00 1,00

3,00

Suporte

60

180

G-02

G2.08

Administracdo de elementos do ambiente de SGBD, incluindo
instalagao, configuragao, atualizagdo, documentagéo, migragéo,
manutengao, e monitoragao: sistema de monitoramento, plugins
e complementos de terceiros ou do fabricante do SGBD; novos
ambientes  conforme  especificagbes do  contratante;| 3,00 1,00
administracdo de papéis, permissbes, usuarios e demais
elementos relacionados ao controle de acesso; alarmes, triggers
e demais elementos relacionados ao monitoramento; alteragdes
de configuragbes nos ambientes existentes com vistas a atingir

3,00

Sob
Demanda

20

60
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requisitos de funcionalidade, escalabilidade, desempenho,
segurancga ou tolerancia a falhas; alteragdes de licengas. Quando
houver viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro nao
o tenham sido apds primeira execugao serao computadas como
se houvesse scripts para sua execucgao.

Administracdo de elementos do sistema de correio eletrénico,
incluindo instalagao, configuragdo, atualizagdo, documentacéo,
migragao e manutengdo: integracdo com as plataformas
Microsoft ADS, novos ambientes conforme especificagbes do
contratante; administragdo de papéis, permissdes, usuarios e
demais elementos relacionados ao controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos relacionados ao monitoramento;
G-02 |G2.09|alteragbes de configuragbes nos ambientes existentes com| 3,00 1,00 4,50 Suporte 30 135
vistas a atingir requisitos de funcionalidade, escalabilidade,
desempenho, segurancga ou tolerancia a falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro ndo
o tenham sido apds primeira execugao serao computadas como
se houvesse scripts para sua execugao.

Administragao de elementos do ambiente de servidores web e de
aplicagéo, incluindo instalagdo, configuragdo, atualizagdo,
documentagao, migracéo, manutencao, e monitoragao: sistema
G-02 |G2.10|de monitoramento, plugins e complementos de terceiros ou do| 3,00 1,00 3,00 Suporte 60 180
fabricante (em todo o conjunto de servidores); novos ambientes
conforme especificagdes do contratante; administragdo de
papéis, permissdes, usuarios e demais elementos relacionados

10
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ao controle de acesso; alarmes, triggers e demais elementos
relacionados ao monitoramento; alteragdes de configuragdes
nos ambientes existentes com vistas a atingir requisitos de
funcionalidade, escalabilidade, desempenho, seguranga ou
tolerancia a falhas; alteracbes de licencas. Quando houver
viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro ndo
o tenham sido apds primeira execugao serao computadas como
se houvesse scripts para sua execugao.

G-02

G2.11

Administracdo de elementos do sistema de armazenamento,
incluindo instalagéo, configuragéo, atualizagdo, documentagéo,
migragcdo, manutengdo, e disponibilizagdo de: plugins e
complementos de terceiros; planejamento e atualizacdo de
sistemas de armazenamento, switches, HBAs e de demais
elementos em ambientes de armazenamento; administragdo de
papéis, permissdes, usuarios e demais elementos relacionados
ao controle de acesso; alarmes, triggers e demais elementos
relacionados ao monitoramento; de areas de armazenamento 3.00 100
vinculadas a um servigo, servico ou fungéo; alteragcdes de| ™’ '
configuragbes nos ambientes existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade, escalabilidade, desempenho,
seguranga ou tolerancia a falhas. Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em si, a atividade se completa apenas
apods a entrega de script preliminar. Atividades que possam ser
roteirizadas e que por qualquer motivo outro n&o o tenham sido
apos primeira execugdo serdo computadas como se houvesse
scripts para sua execugao.

3,00

Suporte

60

180

G-02

G2.12

Inser¢do e remogao de midias de armazenamento em biblioteca| 1,00 2,00

2,00

Rotina

10

20
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de fitas, assim como o controle, transporte, arquivamento,
descarte e reaproveitamento destas midias, durante um ciclo de
backup de 24 horas.

Administracdo do software de backup, de servidores de backup,
de servidores de midia, de agentes, de catalogos, de bibliotecas
de fita, de drives, de midias de armazenamento e de demais
elementos de ambientes de backup, incluindo: planejamento,
instalagao, configuragdo, manutengéao e atualizagdo do ambiente
de backup e plugins e complementos de terceiros (conforme
instrugbes dadas por estes terceiros quando for caso). Quando
houver viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro ndo
o tenham sido apds primeira execugao serao computadas como
se houvesse scripts para sua execucgao.

G-02 (G2.13 3,00 3,00 9,00 Suporte 30 270

Administragdo, compreendendo operacionalizagdo, criagao,
modificagdo e remogao de politicas; agendamentos e tarefas, Sob
G-02 |G2.14|assim como operacionalizagéo, criagao, modificagdo e remogao| 3,00 1,00 3,00 Demanda 20 60
de alarmes, triggers e demais elementos relacionados ao

monitoramento do ambiente de backup.

Administragdo, compreendendo operacionalizagdo, criagao,

G-02 |G2.15 modifi_cagéo e remogéo,_de papéis, permissbes, usuarios e 3.00 1,00 3.00 Sob 5 15
demais elementos relacionados ao controle de acesso do Demanda
ambiente de backup.

G-02 |G2.16|Realizacdo de operagdes backup e restore 1,00 2,00 2,00 Rotina 50 100
Administracdo de elementos do sistema de avaliagdo de

G-02 |G2.17|desempenho de aplicagdes e de infraestrutura, incluindo| 3,00 1,00 3,00 Suporte 60 180
planejamento, instalagao, configuracao, customizagao,

12
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atualizagdo, suporte técnico, monitoramento, operagéao,
otimizagdo, seguranca, migracdo e documentacdo; novos
ambientes  conforme  especificagbes do  contratante;
administracdo de papéis, permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao controle de acesso; alarmes, triggers
e demais elementos relacionados ao monitoramento; alteragdes
de configura¢des nos ambientes existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade, escalabilidade, desempenho,
seguranga ou tolerancia a falhas. Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em si, a atividade se completa apenas
apos a entrega de script preliminar. Atividades que possam ser
roteirizadas e que por qualquer motivo outro ndo o tenham sido
apods primeira execugao serdao computadas como se houvesse
scripts para sua execugao.

G-02

G2.18

Criacdo, formatagédo, geracédo e disponibilizacdo de relatorios
com as informacdes disponiveis em todo o processo e
ferramentas de monitoragdo gerais e especificas (conforme
especificagcdo da demanda). Uma vez criados os relatérios
deverao estar disponiveis sempre que solicitados sem custo| 1,50 2,00
adicional se, tecnicamente, for viavel ndo demandar mais do que
acdo de comando em sistema automatizado. Caso demande
acgao especifica e com esforgo de profissional da contratada este
devera ser feito via script definido no escopo dessa tarefa.

3,00

Sob
Demanda

G-02

G2.19

Elaboragao ou manutengao de documentacgao de procedimentos
relativos a esse grupo de servigos (Texto, graficos e imagens,
sendo que quando necessario para fins de melhor clareza do| 3,00 2,00
conteudo serdo discutidos caso a caso, tendo como diretiva a
possibilidade de descrever a informacgao relevante em palavras).

6,00

Sob
Demanda

18
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Administracdo de elementos de conectividade de rede de
propriedade ou sob administracdo do contratante,
compreendendo planejamento prévio das atividades, testes,
instalagdo, configuragdo, manutengéo, atualizagéo, diagnoéstico
e resolucdo de problemas, tendo como resultado a
disponibilizagado: dos préprios equipamentos em cooperagao
e/ou apoio aos fornecedores; dos softwares especificos dos
préprios equipamentos em cooperagdo e/ou apoio aos
fornecedores; novos ambientes, topologias ou subredes, fisicas
ou virtuais (NFV, SDN) e atualizagdo de firmware/software;
administracao de papéis, permissdes, usuarios, componentes e
demais elementos relacionados ao controle de acesso aos
elementos de conectividade de rede; alarmes, triggers e demais
elementos relacionados ao monitoramento de equipamentos ou
software de rede; alteragdes de configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho, seguranga ou tolerancia a falhas;
alteracbes de licengas; execucdo de checagem do estado dos
equipamentos; melhorias em geral. Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em si, a atividade se completa apenas
apos a entrega de script preliminar. Atividades que possam ser
roteirizadas e que por qualquer motivo outro n&o o tenham sido
apods primeira execugao serdao computadas como se houvesse
scripts para sua execugao.

3,00

4,00

12,00

Sob
Demanda

60

G-03

G3.02

Realizagdo de estudos, levantamentos, proposicbes e
configuragdes de alta complexidade, abrangéncia ou criticidade,
compreendendo: desempenho, tuning e oportunidade de
melhorias; planejamento de capacidade; perfil de evolugao do
ambiente; da seguranga quanto aos principios de

6,00

4,00

24,00

Sob
Demanda

48
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confidencialidade, integridade e disponibilidade; bem como a
execucdo das acgbes corretivas; proposicdo de ajustes e
recomendagbes de melhoria e configuragdes criticas ou
complexas na solugdo. O resultado minimo esperado é a
producao de relatério executivo apresentando os resultados da
andlise e estudos e as recomendagbes e proposicbes e
configuragbes, em particular as de alta complexidade ou
criticidade.

G-03

G3.03

Manutengao de alta complexidade cumulada com criticidade, a
critério do contratante, compreendendo planejamento prévio e
supervisao das atividades, de testes, instalagdo, configuragao,
manutengao, atualizagao, diagndstico e resolugao de problemas.

6,00

4,00

24,00

Sob
Demanda

48

G-03

G3.04

Realizagéo de resolugao de incidentes.

3,00

4,00

12,00

Sob
Demanda

24

G-03

G3.05

Acompanhamento e resolugdo de incidentes de maior
complexidade e atendimento a solicitagbes emergenciais.

6,00

4,00

24,00

Sob
Demanda

48

G-03

G3.06

Administracdo de elementos do sistema de monitoramento de
ativos de TI, incluindo planejamento, instalagdo, configuragao,
customizagao, atualizagdo, suporte técnico, monitoramento,
operagao, otimizagdo, seguranga, migracao e documentagio;
novos ambientes conforme especificagbes do contratante;
administracdo de papéis, permissbes, usuarios e demais
elementos relacionados ao controle de acesso; alarmes, triggers
e demais elementos relacionados ao monitoramento; alteragdes
de configuragbes nos ambientes existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade, escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a falhas. Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em si, a atividade se completa apenas

3,00

1,00

3,00

Suporte

80

240
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apos a entrega de script preliminar. Atividades que possam ser
roteirizadas e que por qualquer motivo outro ndo o tenham sido
apos primeira execug¢do serdo computadas como se houvesse
scripts para sua execugao.

G-03

G3.07

Realizacdo de testes periddicos e execugao de rotinas de
manuten¢gdo de modo a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

1,50

2,00

3,00

Rotina

12

G-03

G3.08

Criacao, formatagéo, geracédo e disponibilizacdo de relatorios
com as informacbes disponiveis em todo o processo e
ferramentas de monitoragdo gerais e especificas (conforme
especificagdo da demanda). Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis sempre que solicitados sem custo
adicional se, tecnicamente, for viavel ndo demandar mais do que
acdo de comando em sistema automatizado. Caso demande
acgao especifica e com esforgo de profissional da contratada este
devera ser feito via script definido no escopo dessa tarefa.

1,50

2,00

3,00

Sob
Demanda

G-03

G3.09

Elaboragao ou manutengao de documentagao de procedimentos
relativos a esse grupo de servigos (Texto, graficos e imagens,
sendo que quando necessario para fins de melhor clareza do
conteudo serdo discutidos caso a caso, tendo como diretiva a
possibilidade de descrever a informacgao relevante em palavras).

3,00

2,00

6,00

Sob
Demanda

18

G-04

G4.01

Administracdo de elementos no ambiente de Vvirtualizagao,
compreendendo instalagdo, configuragdo, = manutengéao,
atualizacdo, monitoragao, documentacao e disponibilizagao de:
de ambiente de virtualizagdo, plugins e complementos de
terceiros; de switches virtuais, adaptadores e demais elementos
relacionados a infraestrutura de conectividade de rede; de
datastores, adaptadores e demais elementos relacionados ao

3,00

1,00

3,00

Suporte

116

348
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armazenamento; de maquinas virtuais, virtual appliances,
templates e demais elementos relacionados; de clusters e/ou
datacenters, hosts, perfis e demais elementos relacionados; de
regras de balanceamento de carga, gerenciamento de energia,
de alta disponibilidade e demais elementos relacionados a
tolerancia a falhas; de resource pools e demais elementos
relacionados a alocagdo de recursos computacionais; de
alarmes, triggers e demais elementos relacionados ao
monitoramento; Quando houver viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se completa apenas apés a entrega
de script preliminar. Atividades que possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro ndo o tenham sido apds primeira
execugao serao computadas como se houvesse scripts para sua
execucgao.

G-04

G4.02

Realizagdo de testes periddicos e execugdo de rotinas de
manutengdo de modo a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

1,50

2,00

3,00

Rotina

12

G-04

G4.03

Realizagdo de estudos, levantamentos, proposicbes e
configuragbes de alta complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho; tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolugdo do ambiente; do monitoramento; do
planejamento de capacidade; da segurangca quanto aos
principios de confidencialidade, integridade e disponibilidade;
das agdes corretivas (quando for o caso). O resultado minimo
esperado é a produgao de relatério executivo apresentando os
resultados da andlise e estudos e as recomendagdes e
proposicbes e configuragdes, em particular as de alta
complexidade ou criticidade.

6,00

5,00

30,00

Sob
Demanda

60
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Realizagdo de resolugédo de incidentes relativos ao grupo G4 Sob

G-04 1G4.04 complexidade média 3,00 4,00 12,00 Demanda 2 24
G-04 |G4.05 Acompanhamento e resolugéo_ _de~|n0|dentes _dg maior 6.00 4,00 24.00 Sob 1 24
complexidade e atendimento a solicitagbes emergenciais. Demanda
Criacao, formatagcdo, geracédo e disponibilizacdo de relatérios
com as informagbes disponiveis em todo o processo e
ferramentas de monitoragcdo gerais e especificas (conforme
especificagdo da demanda). Uma vez criados os relatérios Sob

G-04 |G4.06|deverao estar disponiveis sempre que solicitados sem custo| 1,50 2,00 3,00 4 12
. ; t ~ : Demanda

adicional se, tecnicamente, for viavel ndo demandar mais do que

acdo de comando em sistema automatizado. Caso demande

acao especifica e com esforgo de profissional da contratada este

devera ser feito via script definido no escopo dessa tarefa.

Elaboragao ou manutengao de documentagao de procedimentos

relativos a esse grupo de servigos (Texto, graficos e imagens, Sob

G-04 |G4.07|sendo que quando necessario para fins de melhor clareza do| 3,00 2,00 6,00 4 24
., - : o Demanda

conteudo serdo discutidos caso a caso, tendo como diretiva a

possibilidade de descrever a informacao relevante em palavras).

Realizagdo de atividades de administragdo, instalagao,
configuragdo, parametrizagado, atualizagdo, suporte técnico,
monitoragdo, operagio, projetos, analise de vulnerabilidades,
testes de intrusdo, definicdo de politicas e documentacéo.
Quando houver viabilidade técnica dada a atividade em si, a

G-05 |G5.01| .. . . . e 3,00 1,00 3,00 Suporte 80 240
atividade se completa apenas apds a entrega de script preliminar
para, apés aprovagdo do fiscal do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de documentagéo desse grupo (A-15),
ser incorporado a base de scripts da atividade A-10 do G-01.
Atividades que possam ser roteirizadas e que por qualquer
18
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motivo outro ndo o tenham sido apds primeira execugao serao
computadas como se houvesse scripts para sua execugao.

Realizacdo de testes periddicos e execugdo de rotinas de

G-05 |G5.02|manutencao de modo a garantir o bom funcionamento do| 1,50 2,00 3,00 Rotina 3 9
ambiente.
Realizagdo de estudos, levantamentos, proposicbes e
configuragbes de alta complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho; tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolugdo do ambiente; do monitoramento; do
planejamento de capacidade; da seguranga quanto aos Sob
G-05 |G5.03|principios de confidencialidade, integridade e disponibilidade;| 6,00 5,00 30,00 2 60
~ . gy Demanda
das acgdes corretivas (quando for o caso). O resultado minimo
esperado é a producgdo de relatério executivo apresentando os
resultados da andlise e estudos e as recomendagdes e
proposicbes e configuragdes, em particular as de alta
complexidade ou criticidade.
G-05 |G5.04|Realizacao de disgndstico e resolugéo de problemas e incidentes| 3,00 4,00 12,00 Deioaada 2 24
G-05 |G5.05 Acompaphamento e resolugao' 'de~|nC|dentes _dg maior 6.00 4,00 24.00 Sob > 48
complexidade e atendimento a solicitagdes emergenciais. Demanda
Definicdo de controles de segurancga, incluindo controle de
acesso, seguranca de telecomunicagdes e redes, governancga de
G-05 |G5.06|589uranca da informagéao, crlptog]rafla, ar_qw_tetura e deS|gp _de 3.00 2.00 6.00 Sob 10 60
seguranca, seguranca de operacdes, continuidade dos negdécios Demanda
e planejamento para recuperagédo de desastres, conformidade
com leis e regulamentos e seguranga fisica
G-05 |G5.07 Elaboragdo de estudos, .Ievantamentos,. pol|t_|cas,’ p!anos, 6.00 4,00 24.00 Sob 5 120
palestras, programas de treinamento, especificagcbes técnicas e Demanda
19
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supervisao dos recursos humanos voltados as atividades
técnicas de segurancga da informagao.

G-05

G5.08

Administracdo de elementos do sistema de sistema de
gerenciamento de desktops, incluindo planejamento, instalacao,
configuragdo, customizacdo, atualizagdo, suporte técnico,
monitoramento, operagdo, otimizagdo, seguranga, migragao e
documentacdo; novos ambientes conforme especificacées do
contratante; administracao de papéis, permissdes, usuarios e
demais elementos relacionados ao controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos relacionados ao monitoramento;
alteragbes de configuragbes nos ambientes existentes com
vistas a atingir requisitos de funcionalidade, escalabilidade,
desempenho, segurancga ou tolerancia a falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apds a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro nao
o tenham sido apés primeira execugao serdo computadas como
se houvesse scripts para sua execugao

3,00

1,00

3,00

Sob
Demanda

15

45

G-05

G5.09

Gerenciamento de usuarios e grupos de seguranga no servigo de
diretoério de rede e nos sistemas corporativos.

1,00

2,00

2,00

Suporte

25

50

G-05

G5.10

Gerenciamento de usuarios no servico de mensageria e
comunicagao.

1,00

2,00

2,00

Suporte

22

44

G-05

G5.11

Gerenciamento de permissdes de acesso a recursos de rede ou
sistemas corporativos.

1,00

2,00

2,00

Suporte

24

48

G-05

G5.12

Gerenciamento de caixas postais e listas de distribuicdo no
servigo de correio eletronico.

1,00

2,00

2,00

Suporte

22

44

G-05

G5.13

Administracdo de elementos do sistema de gestdo de
identidades, incluindo planejamento, instalagdo, customizagéo,

3,00

1,00

3,00

Suporte

60

180
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configuragdo, customizagdo, atualizagdo, suporte técnico,
monitoramento, operagao, otimizagdo, seguranga, migragdo e
documentagdo; novos ambientes conforme especificagbes do
contratante; administragdo de papéis, permissdes, usuarios e
demais elementos relacionados ao controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos relacionados ao monitoramento;
alteragbes de configuragbes nos ambientes existentes com
vistas a atingir requisitos de funcionalidade, escalabilidade,
desempenho, seguranga ou tolerancia a falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a atividade em si, a atividade se
completa apenas apds a entrega de script preliminar. Atividades
que possam ser roteirizadas e que por qualquer motivo outro ndo
o tenham sido apds primeira execugao serao computadas como
se houvesse scripts para sua execugao

G-05

G5.14

Criacdo, formatagédo, geracédo e disponibilizacdo de relatorios
com as informacdes disponiveis em todo o processo e
ferramentas de monitoragdo gerais e especificas (conforme
especificagcdo da demanda). Uma vez criados os relatérios
deverao estar disponiveis sempre que solicitados sem custo
adicional se, tecnicamente, for viavel ndo demandar mais do que
acdo de comando em sistema automatizado. Caso demande
acgao especifica e com esforgo de profissional da contratada este
devera ser feito via script definido no escopo dessa tarefa.

1,50

2,00

3,00

Sob
Demanda

G-05

G5.15

Elaboragao ou manutengao de documentacgao de procedimentos
relativos a esse grupo de servigos (Texto, graficos e imagens,
sendo que quando necessario para fins de melhor clareza do
conteudo serdo discutidos caso a caso, tendo como diretiva a
possibilidade de descrever a informacgao relevante em palavras).

3,00

3,00

9,00

Sob
Demanda

21
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3.732
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CONTRATO N® /

A <PESSOA JURIDICA OU FiSICA CONTRATADA> doravante referida simplesmente como
CONTRATADA, inscrita no CNPJ/MF sob o nimero <NUMERO DO CNPJ>, com endereco
<ENDEREGCO>, neste ato representada pelo <VINCULO DO SIGNARIO COM A CONTRATADA>,
<NOME DO SIGNATARIO>, nos termos do <CONTRATO OU TERMO ADITIVO EM QUE FOI
PACTUADO O SIGILO>, compromete-se a observar o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE,
firmado perante o TRIBUNAL DE JUSTICA DO MARANHAO, doravante referido simplesmente como
TJMA, em conformidade com as clausulas que seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE é a necessaria e adequada protecdo as
informacdes controladas de propriedade exclusiva do TJMA fornecidas a CONTRATADA para que

possa desenvolver as atividades contempladas especificamente no Contrato n® /202__.

Paragrafo unico - A CONTRATADA reconhece que, em razao da prestacdo de servigos ao TUMA, tem
acesso a informacgdes que pertencem ao TJMA, que devem ser tratadas como controladas.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS

O termo “informagdes controladas de propriedade exclusiva do TJMA” abrange toda informacgao, por
qualquer modo apresentada ou observada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas nédo se limitando
a: técnicas, projetos, especificagbes, desenhos, copias, diagramas, férmulas, modelos, amostras,
fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos, disquetes, pen drives,
fitas, contratos, planos de negécios, processos, projetos, conceitos de produto, especificagdes,
amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores, precos e custos, definicées e
informagdes mercadoldgicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou
comerciais, entre outras a que, diretamente ou através de seus empregados, prepostos ou prestadores

de servigo, venha a CONTRATADA ter acesso durante ou em razao da execugao do contrato celebrado.

Paragrafo Unico - Em caso de duvida acerca da natureza confidencial de determinada informagéo, a
CONTRATADA devera manté-la sob sigilo até que seja autorizada expressamente pelo representante
legal do TJMA, referido no Contrato, a trata-la diferentemente. Em hipétese alguma, a auséncia de
manifestacdo expressa da TJMA podera ser interpretada como liberacdo de qualquer dos

compromissos ora assumidos.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES
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A CONTRATADA compromete-se a nao reproduzir nem dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia
formal e expressa do TUJMA, das informagdes controladas reveladas.

§ 12 - As informagdes de carater técnico observadas ou informadas durante a execugéo do contrato
que impactem especificamente os produtos ou servigos fornecidos e prestados pela CONTRATADA
poderao ser utilizadas por essa para a melhoria de seus produtos, reparos ou mesmo compartilhados
com outros clientes sem a necessidade de autorizagéo prévia do TUIMA. Em nenhum momento o nome
do TJMA ou outra fonte podera ser vinculada ou distribuida conjuntamente com a informacéo dos
produtos da CONTRATADA.

§ 22 - A CONTRATADA compromete-se a ndo utilizar, bem como a ndo permitir que seus diretores,
consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos utilizem, de forma diversa da prevista

no contrato de prestacéao de servicos ao TJMA, as informacdes controladas reveladas.

§ 32 - A CONTRATADA devera cuidar para que as informacdes reveladas figuem limitadas ao

conhecimento dos diretores, consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos que
estejam diretamente envolvidos nas discussoes, analises, reunides e demais atividades relativas a
prestacdo de servicos ao TJMA, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza
confidencial das informacdes controladas reveladas.

§ 4° - A CONTRATADA possuird ou firmard acordos por escrito com seus diretores, consultores,

prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos cujos termos sejam suficientes a garantir o
cumprimento de todas as disposi¢des do presente Termo.

§ 52 - A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente ao TJMA qualquer violagio das regras de

sigilo estabelecidas neste Termo que tenha tomado conhecimento ou ocorrido por sua agao ou omissao,
independentemente da existéncia de dolo.

CLAUSULA QUARTA - DO DESCUMPRIMENTO

A quebra do sigilo das informacgbes controladas reveladas, devidamente comprovada, sem autorizagao
expressa do TUJMA, possibilitarda a imediata rescisdo de qualquer contrato firmado entre o TUMA e a
CONTRATADA sem qualquer 6nus para o TUIMA. Nesse caso, a CONTRATADA estara sujeita, por
acao ou omissao, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos sofridos pelo TJMA,
inclusive os de ordem moral, bem como as responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serao

apuradas em regular processo judicial ou administrativo.
CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DAS INFORMACOES

A CONTRATADA devolvera imediatamente ao TUMA, ao término do Contrato, todo e qualquer material

de propriedade desta, inclusive registro de documentos de qualquer natureza que tenham sido criados,

2
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usados ou mantidos sob seu controle ou posse, bem como de seus empregados, prepostos ou
prestadores de servigo, assumindo o compromisso de nao utilizar qualquer informagao considerada
confidencial, nos termos do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a que teve acesso em

decorréncia do vinculo contratual com o TUMA.
CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor a partir de sua
assinatura e enquanto perdurar a natureza sigilosa ou restrita da informacao, inclusive apés a cessacao

da razao que ensejou 0 acesso a informagao.
CLAUSULA SETIMA - DAS DISPOSICOES FINAIS

Os casos omissos neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, assim como as dividas surgidas em
decorréncia da sua execugao, seréo resolvidos pelo TIMA.

Por estarem de acordo, a CONTRATADA, por meio de seu representante, firma o presente
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, lavrando em duas vias de igual teor e forma.

Sao Luis (MA), de de

<REPRESENTANTE DA LICITANTE>
<VINCULO DO REPRESENTANTE COM A LICITANTE>
RG

CPF
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ANEXO VII - DECLARAGCAO DE CONHECIMENTO DE COMPLEXIDADE TECNICA
Ao

Tribunal de Justica do Estado do Maranhao

Ref.: Pregdon® __ /2020.

Declaramos que, em atendimento ao previsto no edital do Pregao Eletrénico n° / , que
(nome) ., (profissao) , portador(a) da CI/RG n° e do CPF n°
da empresa estabelecida no (endereco) , Se
ABSTEVE de realizar visita técnica na sede do Tribunal de Justica do Estado do Maranhao, Ciente,
que nao serao admitidas, em hipétese  alguma,alegagbes posteriores de
desconhecimento dos servigos, e de dificuldades técnicas n&o previstas.

XXXXXXX, XX de xxxx de 2020.

Assinatura (Responsavel da empresa)
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ANEXO VIl - TERMO DE VISTORIA

Declaramos que a empresa ,
CNPJ , aqui representado pelo seu responsavel Técnico,
Sr(a) , vistoriou as dependéncias do Tribunal de Justica do

Maranhao em Sao Luis - MA, e tomou conhecimento de todas informacdes e condigdes locais, e do
grau de dificuldade existente para execugao dos servigos objeto deste edital, sanando nesta data todas
as davidas possiveis para elaboracdo da proposta.

Nome completo do profissional:

N¢ do CPF :

Sao Luis (MA), de de

Assinatura do responsavel técnico

Assinatura do representante do TUMA

(indicagao de nome e matricula)
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