PODER JUDICIARIO Processo n°
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO MARANHAO 67.560/2024
Coordenadoria de Licitacao

EDITAL

O Tribunal de Justica do Estado do Maranhao torna publico aos interessados que realizara
licitacao para contratar o objeto abaixo descrito:

Contratacao de Servigos de Suporte Técnico
Especializado de ferramenta de ITSM — GLPI no ambito
da Diretoria de Tecnologia da Informacgao e
Comunicagao

OBJETO

CRITERIO DE JULGAMENTO MENOR PRECO

REGIME DE EXECUGAO EMPREITADA POR PRECO GLOBAL

R$ 866.520,00 (Oitocentos e sessenta e seis mil,

VALOR ESTIMADO . , ,
quinhentos e vinte reais)

EXCLUSIVO ME/EPP NAO
REGISTRO DE PRECOS NAO

A https://www.gov.br/compras/
LOCAL DA SESSAO https://www.gov.br/compras/

UASG: 925125

INiCIO: 21/08/2025

ACOLHIMENTO DE PROPOSTAS FIM: MOMENTO DE ABERTURA DA SESSAO

05/09/2025 AS 10:00 HORAS
(HORARIO DE BRASILIA)

ABERTURA DA SESSAO PUBLICA

L E indispensavel que, previamente ao envio de eventuais
questionamentos, o interessado consolide a leitura plena do edital e seus

anexos.
& ® A copia do edital e seus anexos poderdo ser obtidos pelos

interessados nos enderecos https://www.gov.br/compras/ e
http://www.tjma.jus.br/financas/index.php?acao_portal=licitacoes

® Toda comunicagdo devera ser realizada exclusivamente por meio
eletrénico.



http://www.tjma.jus.br/financas/index.php?acao_portal=licitacoes)
http://www.tjma.jus.br/financas/index.php?acao_portal=licitacoes
https://www.gov.br/compras/
https://www.gov.br/compras/
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EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 90.040/2025

O Tribunal de Justica do Estado do Maranhao — TJMA torna publico, para ciéncia dos interessados
que, as 10:00 Horas (Horario de Brasilia), do dia 05 de setembro de 2025, na Sala da
Coordenadoria de Licitagao, localizada na Rua do Egito, 144, Centro, Sdo Luis, CEP n° 65.010-
190, por meio do sitio www.gov.br/compras sera realizada licitagdo na modalidade PREGAO
ELETRONICO, do tipo MENOR PREGO, por LOTE, regida pelas disposi¢cdes contidas na Lei n°
14.133, de 1° de abril de 2021, pela Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006 e
alteragdes e demais legislagdes aplicadas a matéria, naquilo que n&o contrarie este edital.

1. DO OBJETO

1.1. A presente licitacdo tem por objeto a Contratacao de Servigos de Suporte Técnico Especi-
alizado de ferramenta de ITSM — GLPI no ambito da Diretoria de Tecnologia da Informagéao e
Comunicagao, observadas as condi¢cbes estabelecidas nos Anexos | e Il, partes integrantes deste
edital convocatorio.

LOTE UNICO
Quant.
Item Descrigcao Und Total Uv.alf)'t Valor Total
nitario
Anual

Servigo 01 — Servigos de implantacao

do Software GLP! (sob demanda) Servidor 3 R$ 8.500,00 | R$ 25.500,00

2 ts,e""."?o 02 — Servicos de suporte| g1t | 960 | R$137,50 | RS 132.000,00
ecnico e manutengao

Servigo 03 — Servigos de consultoria UST 960 R$ 140,00 R$ 134.400,00

3 especialista N4 (uso sob demanda)

4 |Sevico 04 - Servico de Suporte| g1 | 4204 | R$130,00 | R$ 549.120,00
presencial técnico especializado

5 |Servico 05 — Treinamento (sob| ., | g | R§4.250,00 | R$25.500,00
demanda)

Valor total estimado: R$ 866.520,00 (Oitocentos e sessenta e seis mil, quinhentos e vinte reais)

1.1.1. O objeto da contratagdo se caracteriza por suporte, manutencao, implementacao de melho-
rias, prontiddo de suporte presencial, capacitagcdo de equipes de suporte e usuarios e eventual
reinstalacao do software de ITSM GLPI em uso no TJMA. A entrega dos servigos é no formato re-
moto, com excecao do servico 04 — Suporte presencial especializado. Para manutencado da eco-
nomicidade da contratagao, torne-se conveniente a identificagcdo da previsdo maxima de consumo,
a forma de prestagao e a remuneracao dos servigos conforme a natureza de cada um.

1.1.2. O servigo 01 - Servicos de implantagdo do Software GLPI (incluido instalacdo, configura-
¢ao, migracao de dados e customizagao) em casos de recuperacao de desastres devera ser pres-
tado por demanda da area técnica, e se aplica em casos de perda de servidores por defeitos ou
eventuais ataques. Para esta modalidade a previsdo é de até 02 (duas) implantagbes no espago


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp123.htm
http://www.gov.br/compras
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de 1 (hum) ano. S6 devera ser acionado em caso de necessidade absoluta, quando nao existir
uma alternativa. Este servico é de valor fixo por unidade.

1.1.3. O servigo 02 - Servigos de suporte técnico e manutengado € uma necessidade mensal, para
apoio a qualidade e melhorias da aplicagdo no atendimento as demandas do TJMA. Caracteriza-
se por demanda permanente e continuada. Este servigco é de valor fixo mensal, com os servicos a
serem realizados conforme especificagdo no anexo 1.

1.1.4. O servigo 03 - Servigco de consultoria especialista N4 (uso sob demanda). Este servigo é di-
mensionado em UST. O dimensionamento das USTs se dara por demanda formal, especificando o
produto a ser entregue e sua complexidade conforme avaliagéo da equipe técnica. Os servigos a
serem prestados estao no rol de descrigao no anexo 2 do TR.

1.1.5. O servigo 04 — suporte presencial especializado a nivel sénior, se dara pela disponibiliza-
¢ao de profissional capacitado em regime de prontidao junto a sede do TJMA. Este servigo é de
valor fixo mensal, com a descri¢gao dos servigos no anexo 3 do TR.

1.1.6. O servigo 05 — treinamento de equipe técnica ou usuarios do GLPI se dara em até um total
maximo de 06 (seis) turmas durante o ano. Pagamento sob demanda da equipe do TIMA.

1.1.7. Da Complexidade

1.1.7.1. Os servigos 02 e 03 sao discriminados conforme itens acima e para cada item é previsto
um quantitativo se Unidades de Servigos Técnicos — UST.

1.1.7.2. Estas USTs por item de servico sdo dimensionadas conforme esforco e tempo de
execucao. Sobre cada tipo de servico incide uma complexidade,baseada principalmente num
critério de conhecimento e experiéncia para execucéo da atividade com celeridade, assertividade
e qualidade na entrega.

1.1.7.3. A tabela a seguir detalha o critério de complexidade dos servigos (maior detalhamento nos
anexos 1, 2 e 3):

Tipo Perfil técnico Valor indice
Basico
Complexa Nivel de conhecimento N4 20 3
Alta Nivel de conhecimento N3 18
Média Nivel de conhecimento N2 14 1,5
Baixa Nivel de conhecimento N1 12 1
Extraordinaria | Realizagdo de qq atividade acima fora do | cfe acima 5
horario contratado

1.1.7.4. Observa-se que o critério “extraordinario” se aplica a qualquer atividade acrescida do fator
multiplicador 5. Ou seja, qualquer atividade, seja complexa, alta, média ou baixa realizada fora do
horario de trabalho contratado, sera majorada pelo fator 5. Esta solicitagao é formalizada pelo ges-
tor do contrato e ndo sera realizada sem a assinatura ou “de acordo” formal do gestor e do fiscal
do contrato.
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1.2. As caracteristicas, requisitos, e especificagbes dos Servigos estdo descritas no item 5.2 do
termo de referéncia.

1.3. Em caso de discordancia existente entre as especificacbes do objeto descrito no Portal de

Compras do Governo Federal e as especificacdes técnicas constantes deste edital, prevalecerao
as Ultimas.

2. DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

2.1. A despesa decorrente da contratacao ficara a conta da dotagcdo orgcamentaria do Fundo
04901: Fundo Especial do Poder Judiciario — FERJ.

3. DAS CONDIGOES DE PARTICIPACAO

3.1. Poderao participar deste Pregao as interessadas que estiverem previamente credenciadas no
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - Sicaf e no sitio www.gov.br/compras.

3.1.1. Para ter acesso ao sistema eletrénico, os interessados em participar deste Pregao deverao
dispor de chave de identificacido e senha pessoal, informando-se a respeito do funcionamento e
regulamento do sistema.

3.1.2. O uso da senha de acesso pelo licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
qualquer transacao por ela efetuada diretamente, ou por seu representante, ndo cabendo ao
provedor do sistema ou ao TJMA responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso
indevido da senha, ainda que por terceiros.

3.2. Nao poderéo disputar esta licitagao:

3.2.1. Pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagcdo, impossibilitada de
participar em decorréncia de sangao que lhe foi imposta;

3.2.1.1. O impedimento de que trata esta subcondi¢ao sera também aplicado ao proponente que
atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da
sancdo a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que
devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade juridica do
proponente.

3.2.2. Aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgéo ou entidade CONTRATANTE ou com agente publico
que desempenhe fun¢do na licitacdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que
deles seja cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o
terceiro grau;

3.2.3. Servidor, empregado ou ocupante de cargo em comisséo do 6rgao ou entidade contratante
responsavel pelo presente processo licitatério;

3.2.3.1. A vedacao de que trata o item 3.2.3 estende-se a terceiro que auxilie a condugédo da
contratagdo na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou
funcionario ou representante de empresa que preste assessoria técnica.


http://www.gov.br/compras
https://www.gov.br/compras/pt-br
https://www.gov.br/compras/pt-br
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3.2.4. Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n° 6.404, de 15 de
dezembro de 1976, concorrendo entre si;

3.2.5. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacao do edital, tenha
sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploragao de trabalho infantil, por
submissdo de trabalhadores a condi¢gdes analogas as de escravo ou por contratagdo de
adolescentes nos casos vedados pela legislagéo trabalhista;

3.2.6. Empresas que tenham em seus quadros funcionais pessoas que sejam coOnjuges,
companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive,
de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao
TJMA, conforme Artigos 1° e 2°, inciso VI e Artigo 3°, da Resolu¢do n°® 07, do Conselho Nacional
de Justica, de 18 de outubro de 2005.

3.3. Nao serd admitida a participagdo de um mesmo representante para mais de uma pessoa
fisica ou juridica.

3.4 Empresa cuja atividade(s) econdmica principal(is) ou secundaria(s) constante no contrato social
vigente nao seja pertinente e/ou compativel com o objeto deste PREGAO.

3.5. Para participacdo no certame, o licitante devera manifestar, em campo proéprio do sistema
eletrénico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo e que sua proposta estd em
conformidade com as exigéncias do instrumento convocatério.

3.6. Ao participar de processo licitatorio, o representante legal do licitante, titular de dados
pessoais, esta ciente de que, para a execugdo do objeto desta licitagdo, 0 CONTRATANTE tera
acesso aos seus dados, tais como: numero de documentos, enderego eletrbnico, cdpias de
documentos de identificacdo, bem como, que os referidos dados serdo tratados pela
Administragao, conforme autorizacao legal prevista na Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais
(LGPD) — Lei n® 13.709/2018 — Art. 7°, inciso ll.

4. DO CADASTRAMENTO DA PROPOSTA

4.1. A licitante cadastrara sua proposta exclusivamente por meio do sistema eletrdnico, até a data
e horario marcados para abertura da sessao publica, momento em que o prazo para recebimento
de novas propostas sera automaticamente encerrado.

4.2. A licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos
seguintes campos:

a) valor unitario e total dos itens e do grupo;

b) descricdo detalhada do objeto ou remissdo ao item do edital que contenha as suas
especificagdes.

4.3. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

4.4. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, méo de obra, materiais,
ferramentas necessarias, encargos previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e
quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na contratagdo, bem como todas as demais
obrigagdes previstas no termo de referéncia.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/187
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/187
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4.5. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracédo, sob
alegacgao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

4.6. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo préprio do sistema,
que:

4.6.1. Esta ciente e concorda com as condigbes contidas no edital e seus anexos, bem como de
que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos
trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais,
nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigente na data de
sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no
instrumento convocatério.

4.6.2. Nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega
menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigdo de aprendiz, nos termos do
artigo 7°, XXXIIlI, da Constituigéo.

4.6.3. Nao possui empregados executando trabalho degradante ou for¢cado, observando o
disposto nos incisos Il e IV do art. 1° e no inciso lll do art. 5° da Constituicao Federal.

4.6.4. Cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado
da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

4.7. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proéprio do sistema
eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021.

4.8. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema eletrénico, que cumpre os
requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n°® 123, de 2006, estando apto a
usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos §§
1° ao 3° do art. 4°, da Lei n°® 14.133, de 2021.

4.8.1. No caso de item exclusivo para participacdo de microempresas e empresas de pequeno
porte, a assinalacdo do campo “n&o” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item.

4.8.2. Nos itens em que a participagdo nao for exclusiva para microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalagdo do campo “nao” apenas produzira o efeito de o licitante nao ter
direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°® 123, de 2006, mesmo que
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

4.9. A falsidade da declaracao de que trata o item 4.6 sujeitara o licitante as sang¢des previstas na
Lei n® 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.10. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta até a abertura da sesséao publica.

4.11. Qualquer elemento que possa identificar o licitante importa desclassificacdo da proposta,
sem prejuizo das sangdes previstas nesse Edital.

4.12. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 90 (noventa) dias, a contar da data de
sua apresentacao.
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4.12.1. Nao sera admitida a modificagdo da proposta pelo licitante que aceitar prorrogar a sua
validade.

5. DA ABERTURA DA SESSAO

5.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a automaticamente em sessao publica, por meio de
sistema eletrébnico, na data, horario e local indicados neste Edital.

5.2. Durante a sessdo publica, a comunicacdo entre o Pregoeiro e os licitantes ocorrera
exclusivamente mediante troca de mensagens, em campo préprio do sistema eletrénico.

5.3. Cabe ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a sessao publica
do Pregéo, ficando responsavel pelo Onus decorrente da perda de negécios diante da
inobservancia de mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexdo, bem como pela
comunicagao imediata ao provedor do sistema acerca de qualquer acontecimento que possa
comprometer o sigilo ou a segurancga.

6. DA FORMULAGAO DE LANCES

6.1. Aberta a etapa competitiva, os licitantes poderdo encaminhar lances sucessivos,
exclusivamente por meio de sistema eletrénico, sendo imediatamente informados do horario e
valor consignados no registro de cada lance.

6.2. Os lances deverao ser ofertados pelo valor unitario do item.

6.3. A licitante somente podera oferecer valor inferior ao ultimo lance por ele ofertado e registrado
pelo sistema, observado, o intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira
tanto em relagao aos lances intermediarios quanto em relagao ao lance que cobrir a melhor oferta.

6.3.1. A licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de 15
(quinze) segundos apds o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.4. Durante o transcurso da sessao, as licitantes serdo informadas, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, mantendo-se em sigilo a identificagdo da ofertante.

6.5. Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento serao de
exclusiva e total responsabilidade do licitante, ndo Ihe cabendo o direito de pleitear qualquer
alteragéao.

6.6. Durante a fase de lances, o Pregoeiro podera excluir, justificadamente, proposta ou lance
cujo valor seja manifestamente inexequivel.

6.7. Se ocorrer a desconexdao do Pregoeiro no decorrer da etapa de lances, e o sistema
eletrénico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem
prejuizo dos atos realizados.

6.8. No caso de a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo publica do Pregao sera suspensa e reiniciada somente decorridas 24 (vinte e quatro)
horas apds a comunicagao expressa do fato aos participantes no sitio www.gov.br/compras.

6.9. Sera adotado para o envio de lances neste Preg&o Eletronico o modo de disputa “aberto e
fechado”, conforme disposto no art. 24 da IN Seges-ME n° 73/2022.


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-seges/me-n-73-de-30-de-setembro-de-2022-433279214
http://www.gov.br/compras
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6.9.1. A etapa de lances da sessao publica tera duragao inicial de 15 (quinze) minutos. Apds esse
prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera
o periodo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera automaticamente
encerrada a recepc¢ao de lances.

6.10. O intervalo minimo de diferenca de percentuais, que incidira tanto em relagao aos lances
intermediarios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de R$ 0,01 (um
centavo).

6.10.1. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrira oportunidade para que o
autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com pregos até 10% (dez por cento)
superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera
sigiloso até o encerramento deste prazo.

6.10.2. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o seu
ultimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

6.10.3. Na auséncia de no minimo, trés ofertas nas condicbes definidas neste item, poderdo os
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de trés,
oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento
deste prazo.

6.11. Ap6s o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara e
divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

6.12. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

6.13. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participagdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica,
junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara em coluna
prépria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagao
com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n°® 123,
de 2006, regulamentada pelo Decreto n° 8.538, de 2015.

6.13.1. Nessas condic¢des, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance
serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

6.13.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar uma
ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no
prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apés a comunicagdo automatica
para tanto.

6.13.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo
se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas os demais licitantes microempresa e
empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem
de classificagao, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

6.13.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor
oferta.
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6.13.5. Havendo empate entre propostas ou lances, o critério de desempate obedecera a ordem
prevista no §1° do art. 60 da Lei n° 14.133/2021, desde que disponibilizada a funcionalidade no
sistema.

6.13.6. Permanecendo empate apds aplicagao de todos os critérios de desempate de que trata o
Art. 60, proceder-se-a a sorteio das propostas empatadas a ser realizado em ato publico, para o
qual todos os licitantes serdo convocados, vedado qualquer outro processo, conforme IN SEGES
n°® 79/2024.

7. DA NEGOCIAGAO

7.1. Na hipotese da proposta do primeiro colocado permanecer acima do preco maximo definido
para a contratagdo, o pregoeiro podera negociar condi¢des mais vantajosas, apos definido o
resultado do julgamento.

7.2. Quando a primeira colocada, mesmo apds a negociacéao, for desclassificada em razao de sua
proposta permanecer acima do prego maximo para a contratagdo, a negociagao podera ser feita
com os demais licitantes, respeitada a ordem de classificagdo estabelecida.

7.3. A negociacao sera realizada por meio do sistema e podera ser acompanhada pelos demais
licitantes.

7.4. Depois de concluida, a negociagado tera seu resultado divulgado a todos os licitantes e
anexado aos autos do processo licitatorio.

7.5. Encerrada a etapa de negociagcao, o Pregoeiro verificara se o licitante preenche os
requisitos de participacdo, mediante consulta cadastral da empresa no SICAF, CEIS, CNEP, TCU,
CNJ e SIMPLES NACIONAL.

7.5.1. As consultas aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu
sécio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n° 8.429 de 1992, que prevé, entre as sangdes
impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicdo de
contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio
majoritario.

8. DO ENVIO DA PROPOSTA RECOMPOSTA E DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

8.1. O pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas,
envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apés a negociagcao realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares previstos no edital.

8.1.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

8.1.2. Na recomposicédo final, os valores que compdem a proposta ndo poderdo ultrapassar os
valores maximos unitarios e maximo total que estao fixados neste edital, bem como nao poderao
ser majorados os valores consignados na proposta inicial.

8.2. No mesmo prazo previsto acima, o licitante devera apresentar os seguintes documentos
complementares:


https://www8.receita.fazenda.gov.br/SimplesNacional/aplicacoes.aspx?id=21
https://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php
https://contas.tcu.gov.br/certidao/Web/Certidao/NadaConsta/home.faces
http://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep
https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/ceis/
https://www.gov.br/compras/pt-br/index.php/sicaf
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a) Proposta assinada, contendo obrigatoriamente todas as informagdes constantes do modelo do
Anexo | - do termo de referéncia;

a.1) Na hipétese da proposta ser apresentada por procurador, devera ser anexado o respectivo
instrumento que demonstre os poderes para executar o ato;

b) Junto a proposta devera ser encaminhada declaragdo de que o licitante cumprira os requisitos
descritos nos itens 19.4 e 19.5. do termo de referéncia;

c) Validade da proposta 90 dias.

8.3. A simples repeticdo das especificagdes do termo de referéncia sem a devida comprovagao
acarretara a desclassificagao da proposta.

9. DO JULGAMENTO DA PROPOSTA

9.1. O critério de julgamento da presente licitagdo € o menor preco do lote.

9.1.1. Na hipétese de discrepancia entre os montantes unitarios e totais, para efeito de cotejo,
prevalecerdo os de menor valor.

9.2. No julgamento o Pregoeiro podera, de forma fundamentada, sanar erros ou falhas que nao
alterem a substéncia da proposta, dos documentos e sua validade juridica, para fins de
classificacao.

9.2.1. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da
proposta. A planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde
que nao haja majoracao do prego e que se comprove que este é o bastante para arcar com todos
os custos da contratacao.

9.3. O Pregoeiro podera solicitar manifestacao escrita do setor requisitante, da area especializada
no objeto a ser contratado, de servidores pertencentes ao quadro de pessoal deste Tribunal de
Justica ou de pessoas fisicas ou juridicas estranhas a ele, para subsidiar suas decisdes, indicando
o dispositivo do edital de licitagao objeto do questionamento e os documentos ou elementos sobre
0s quais recai a duvida.

9.4. Sera desclassificada a proposta:
a) formulada por quem esteja impedida de participar do certame;

b) que contenha qualquer oferta de vantagem nao prevista neste edital, pregcos ou vantagens
baseadas nas ofertas dos demais licitantes;

¢) que apresente valores simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os precos de
mercado, exceto quando se referirem a materiais e instalagdes de propriedade do licitante, para
0s quais ela renuncie a parcela ou a totalidade de remuneracéo;

d) com precos superiores aos valores maximos que estdo fixados no item 2.1.1, precos
manifestamente inexequiveis ou que ndo tenham sua exequibilidade demonstrada, quando
exigido pela Administragao;

e) em desacordo com as especificagdes, prazos e condi¢des fixadas neste edital;
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f) que apos diligéncias nao forem corrigidas ou justificadas;

g) que contiver vicio insanavel.

9.5. A proposta sera analisada quanto a sua exequibilidade segundo os critérios estabelecidos no
Art. 59 da Lei n®14.133/2021.

9.6. No caso de bens e servicos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas valores
inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor orgado pela Administragéo.

9.6.1. O Pregoeiro podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade da proposta ou exigir do
licitante que ela seja demonstrada.

9.7. No caso de desclassificacdo sera examinada a proposta subsequente e assim
sucessivamente até a apuragao de uma que atenda a este edital, podendo o Pregoeiro negociar
com o licitante para que sejam obtidas melhores condig¢des.

9.8. O ndo envio da PROPOSTA pelo LICITANTE no prazo estabelecido implicara
desclassificagao do LICITANTE e decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes
legais cabiveis, cabendo ao(a) PREGOEIRO(A) convocar os LICITANTES na ordem
remanescente dos lances e dar continuidade ao PREGAO.

10. DA HABILITACAO

10.1 Sera exigida a apresentagdo dos documentos de habilitagao apenas do licitante cuja
proposta tenha sido aceita na fase de julgamento.

10.2 Os documentos necessarios para comprovar a habilitagdo juridica, fiscal, social e
trabalhista, previstos nos incisos | a VI do caput e nos §§ 1° e 2° do artigo 68 da Lei n°
14.133/2021, caso nao estejam contemplados no Sicaf, e a documentagao comprobatéria das
exigéncias de qualificacdo econdmico-financeira e técnica do licitante, além de condi¢des
adicionais, eventualmente detalhadas nos itens a seguir, deverao ser enviados por meio da opc¢ao
“Enviar Anexo” do sistema www.gov.br/compras, quando solicitados pelo Pregoeiro.

10.3. Os documentos deverao ser apresentados em formato digital, no prazo de até 02 (duas)
horas, prorrogavel por igual periodo, contado da convocacgéao efetuada pelo Pregoeiro.

10.3.1. A prorrogagdo de prazo de envio da documentagcao somente podera ocorrer por
solicitacdo do licitante, antes de findo o prazo, mediante justificativa aceita pelo Pregoeiro; ou de
oficio, a critério do Pregoeiro, quando constatado que o prazo estabelecido ndo é suficiente para
0 envio dos documentos exigidos no Edital para a verificagao de conformidade.

10.4. Apds a entrega dos documentos para habilitacdo, ndo sera permitida a substituicdo ou
apresentagdo de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para complementagdo de
informacgdes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e desde que necessaria par
a apurar fatos existentes a época da abertura do certame ou para atualizacdo de documentos cuja
validade tenha expirado apds a data de recebimento das propostas.

10.5. As Certiddes apresentadas que nao tiverem prazo de validade expresso, serao consideradas
validas pelo prazo de 60 (sessenta) dias a partir da data de sua emisséo.
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10.6. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro examinara
a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuragao de
uma proposta que atenda ao presente edital.

10.7. Sera exigida dos licitantes a documentagao descrita a seguir para fins de habilitagio:

10.8. Quanto a HABILITAGAO JURIDICA, conforme o caso:
10.8.1. Registro comercial, no caso de empresa individual; ou

10.8.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedade comercial e, no caso de sociedade por agdes, acompanhado de documento
de eleicdo de seus administradores; ou

10.8.3. Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhado de prova da
diretoria em exercicio; ou ainda

10.8.4. Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagado para funcionamento expedido pelo 6rgao
competente, quando a atividade assim o exigir.

10.9. Quanto & HABILITAGAO FISCAL, SOCIAL E TRABALHISTA:

10.9.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica do Ministério da Economia
(CNPJ), relativo ao domicilio ou sede do licitante;

10.9.2. Prova de Regularidade com a Fazenda Municipal, do domicilio ou sede do interessado;
10.9.3. Prova de Regularidade com a Fazenda Estadual, do domicilio ou sede do interessado;

10.9.4. Prova de regularidade com a Fazenda Federal mediante a apresentagdo de Certidao
Conjunta de Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Uniao;

10.9.5. Prova de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servico - FGTS,
fornecido pela Caixa Econdmica Federal — CEF;

10.9.6. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT) ou Positiva com efeito de
Negativa, em cumprimento ao disposto na Lei n° 12.440, de 07/07/2011;

10.9.7. Caso a empresa licitante seja considerada isenta dos tributos referidos nos itens 10.9.2 e
10.9.3 relacionados ao objeto licitatério devera comprovar tal condicdo mediante declaracao da
fazenda estadual e/ou municipal do domicilio ou sede do licitante ou outra equivalente, na forma
da lei.

10.9.8. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por microempresa, empresa de pequeno
porte ou sociedade cooperativa equiparada, e uma vez constatada a existéncia de alguma
restricdo no que tange a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma sera convocada para, no prazo
de 5 (cinco) dias uteis, apds a declaragao do vencedor, comprovar a regularizacdo. O prazo
podera ser prorrogado por igual periodo, a critério da administragdo publica, quando requerida
pelo licitante, mediante apresentagao de justificativa.
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10.9.8.1. A nado-regularizagao fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretara a
inabilitagdo do licitante, sem prejuizo das sangbes previstas neste Edital, sendo facultada a
convocagao dos licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo. Se, na ordem de
classificagao, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa
com alguma restricdo na documentacao fiscal e trabalhista, sera concedido o mesmo prazo para
regularizagao.

10.11. Quanto a HABILITAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA, conforme PORTARIA-TJ —
34442024.

10.11.1. Certiddo negativa de faléncia ou recuperagao 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 propria certiddo, ou, na
omissdo desta, expedida ha no maximo 60 (sessenta) dias anteriores a solicitacdo dos

documentos de habilitacdo pelo Pregoeiro;

10.11.1.1. caso o licitante esteja em recuperagao judicial ou extrajudicial, devera ser
comprovado o acolhimento do plano de recuperacdo judicial ou a homologacdo do plano de
recuperacgao extrajudicial, conforme o caso; e

10.11.2. balango patrimonial e demonstracao de resultado de exercicio e demais
demonstragoes contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e apresentados
na forma da lei, que comprovem a boa situagao financeira da empresa, vedada a sua substituicdo
por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando
encerrados ha mais de 03 (trés) meses da data da apresentacao da proposta;

10.11.2.1. o balancgo patrimonial devera estar assinado por contador ou por outro profissional
equivalente, devidamente registrado no Conselho Regional de Contabilidade;

10.11.2.2. no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a apresentagao
de balangco patrimonial e demonstracbes contabeis referentes ao periodo de existéncia da
sociedade;

10.11.2.3. Serdo considerados aceitos como na forma da lei o balango patrimonial e
demonstragdes contabeis assim apresentados:

| - Publicados em Diario Oficial ou;
Il - Publicados em jornal de grande circulag&o ou;
lIl - Registrados na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante ou;

IV - Por cépia do Livro Diario, devidamente autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio
do licitante, na forma da IN n° 65 do Departamento Nacional do Registro do Comércio - DNRC, de
1° de agosto de 1997, art. 6°, acompanhada obrigatoriamente dos termos de abertura e de
encerramento.

10.11.2.4. A comprovacado de boa situagido financeira da empresa licitante sera demonstrada
através indices financeiros. Os indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez
Corrente (LC) constantes do Sicaf deverao ser superiores a 1:

Ativo Circulante + Realizavel a longo prazo
LG=



https://www.tjma.jus.br/atos/portal/geral/510816/128/pnaog
https://www.tjma.jus.br/atos/portal/geral/510816/128/pnaog
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Passivo circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo total

SG=
Passivo circulante + Passivo Nao Circulante
Ativo Circulante

LC=
Passivo circulante

10.11.2.5. O licitante devera comprovar para o(s) grupo (s) do qual concorre, patrimonio liquido
nao inferior a 10% valor anual da proposta quando qualquer dos indices de liquidez geral, de
liquidez corrente ou de solvéncia geral for igual ou inferior a 1 (um).

10.11.2.6. Patrimdnio liquido igual ou superior a 1/12 (um doze avos) do valor total dos contratos
firmados com a Administragéo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data da sessé&o
publica de abertura do Pregéo; (vide modelo de DECLARACAO - ANEXO VII)

10.11.2.7. Justificativa da licitante caso exista diferenga superior a 10% (dez por cento), para mais
ou para menos, entre o valor total da declaragcdo de contratos firmados e a receita bruta
discriminada na demonstrag&o do resultado do exercicio (DRE);

10.11.2.8. Os indicadores previstos serao calculados por exercicio, de forma que serao verificados
2 (dois) conjuntos de indicadores, 1 (um) para cada exercicio social a que se referirem as
demonstragdes contabeis.

10.12. Quanto a QUALIFICAGAO TECNICA:
10.12.1. Das empresas participantes:

10.12.1.1 Comprovacgao de que a licitante fornece ou forneceu, sem restrigdes, solugdo similar ao
objeto do presente termo de referéncia. A comprovagao sera feita por meio de apresentacao de,
no minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica fornecido por Orgdo da Administracdo Publica
ou Entidade Privada, devidamente assinado, carimbado e em papel timbrado da empresa ou
6rgao tomador, sendo aceita a soma ou composicdo de atestados. Entende-se por mesma
natureza e porte, atestado(s) de servigos similares ao objeto da licitagdo que demonstrem que a
empresa prestou servigos correspondentes ao objeto da licitagdo em instituicdes com Service
Desk GLPI.

10.12.1.2 Comprovagdo que forneceu, sem restricbes, servicos de capacitagdo em GLPI
(administragao basica e avangada), em modo remoto, de no minimo 16 (dezesseis horas).

10.12.1.3 As empresas participantes poderdo apresentar dois comprovantes (um para servigos e
outro para capacitacdo) ou, caso tenham prestado os dois servicos em unico 6rgao, podera
apresentar atestado Unico fazendo mengéao especifica a cada servigo.

10.12.2. Dos profissionais envolvidos

10.12.2.1. A empresa vencedora do processo licitatorio tera até 5 (cinco) dias uteis da assinatura
do contrato para apresentar as comprovagdes dos requisitos técnicos dos prestadores de
servigos. A ndo apresentagao dos documentos exigidos ou atrasos no prazo poderao inviabilizar a
assinatura do contrato.
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10.12.3. Do preposto

10.12.3.1. Comprovar no prazo de 5 dias uteis apés a assinatura do contrato, por meio de
carteira de trabalho ou declaragdo emitida pela CONTRATADA, experiéncia no acompanhamento
de contrato firmado preferencialmente com a Administragdo Publica;

10.12.3.2. Em decorréncia da complexidade das atividades, comprovar experiéncia minima de 05
(cinco) anos para o Preposto que acompanhara a prestacdo dos servigcos, na execucao de
atividades compativeis as especificadas anteriormente. Adicionalmente, devera possuir no minimo
treinamento na area de Licitagdes e Contratos Administrativos, com carga horaria minima de 24
(vinte e quatro) horas;

10.12.3.3. Comprovar, ainda, por meio de atestado ou declaragdo emitida pelo contratante ja ter
atuado na Gestdo de Contrato com pelo menos 5 (cinco) profissionais prestando servigos
simultaneamente;

10.12.4. Dos analistas de consultoria especializada N4 (Servigo 3 e 4):
10.12.4.1. Cédigo CBO de referéncia: 2124-20 — Analista de suporte computacional Sénior
10.12.4.2. Descricao da atuacgao:

a) Profissional atuante em nivel 4 em uma central de atendimento ou associado ao centro de
dados. Presta servicos de gerenciamento fisico e légico de equipamentos, servidores, storages,
entre outros equipamentos do centro de dados ou no ambiente virtualizado.

b) Atua também no gerenciamento de backups, configuragcdo de procedimentos de recuperagao
de desastres computacionais, gerenciamento de recursos computacionais avangados (a exemplo
de servidores de arquivos, de impressdo e de comunicacio institucional) que demandam
alocacao, configuragado ou instalacao de softwares ou construcdo e execugao de scripts para o
controle, monitoramento e gerenciamento desses recursos.

10.12.4.3. Requisitos técnicos do (s) profissional Sénior:

a) Nivel superior completo em Sistemas de Informac&o ou similares em nivel de bacharel ou
tecnologo;

b) Pés-graduacado em areas afins a suporte ou infraestrutura de TIC;

c) Certificagbes minimas:

i) MCP Microsoft

i) LGPD

iii) Segurancga da informacao

d) Atestado de capacidade técnica emitida por organizagcdo publica ou privada de experiéncia
minima de 03 (trés) anos em instalagédo, configuragéo e implantagdo de solugbes ITSM/Service
Desk utilizando ferramentas open-source como GLPI e OTRS ou similares.

e) O profissional podera ser avaliado tecnicamente em campo, a critério da equipe técnica do
TJMA, e em caso de n&o atender aos requisitos, devera ser substituido.



S PODER JUDICIARIO ; Processo n°
> nwn ¥ TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO 67.560/2024
""""""""""" Coordenadoria de Licitacao

2
2
k)

(=TT
[ =

é:»

T
2P

11. DOS RECURSOS

11.1. Qualquer licitante podera, no prazo de 10 (dez) minutos, registrar sua intengcédo de recorrer
em campo proprio do sistema, ao final da fase de julgamento e do ato de habilitagdo ou
inabilitacao.

11.2. As razbes do recurso deverao ser apresentadas em momento Unico, em campo préprio no
sistema, no prazo de trés dias Uteis, contados da data de intimagao do Termo de Julgamento.

11.3. Os demais licitantes ficarao intimados para, caso desejarem, apresentar suas contrarrazées,
no prazo de trés dias uteis, contado da data de divulgacdo da interposic&o do recurso.

11.4. Sera assegurado ao licitante vista dos elementos indispensaveis a defesa de seus
interesses.

11.5. O acolhimento do recurso importara na invalidagao apenas dos atos que ndo possam ser
aproveitados.

12. DA ADJUDICAGCAO E HOMOLOGAGAO

12.1. A adjudicacdo e homologacao deste Pregdo competem ao Presidente do Tribunal de
Justica do Estado Maranhéo.

13. DAS INFRAGCOES ADMINISTRATIVAS E SANGOES
13.1. Comete infragao administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:

13.1.1. Deixar de entregar a documentacido exigida para o certame ou nao entregar qualquer
documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

13.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta em especial quando:

13.1.2.1. Nao enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a negociagao;

13.1.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;
13.1.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou

13.1.2.4. Deixar de apresentar amostra;
13.1.2.5. Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificagdes do edital;

13.1.3. Nao celebrar o contrato ou n&o entregar a documentagédo exigida para a contratagao,
quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

13.1.3.1. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato, ou a aceitar ou retirar o instrumento
equivalente no prazo estabelecido pela Administracao;

13.1.4. Apresentar declaracdo ou documentagdo falsa exigida para o certame ou prestar
declaragao falsa durante a licitagao;

13.1.5. Fraudar a licitagao;
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13.1.6. Comportar-se de modo inidébneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
quando:

13.1.6.1. Agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

13.1.6.2. Induzir deliberadamente a erro no julgamento;

13.1.6.3. Apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

13.1.7. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;

13.1.8. Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n° 12.846, de 2013.

13.2. Com fulcro na Lei n® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, garantida a prévia defesa,

aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sang¢des, sem prejuizo das
responsabilidades civil e criminal:

13.2.1. Adverténcia;

13.2.2. Multa;

13.2.3. Impedimento de licitar e contratar; e

13.2.4. Declaragido de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punigio ou até que seja promovida sua reabilitacdo perante a prépria autoridade
que aplicou a penalidade.

13.3. Na aplicacao das sangdes serao considerados:

13.3.1. A natureza e a gravidade da infragdo cometida;

13.3.2. As peculiaridades do caso concreto;

13.3.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes;

13.3.4. Os danos que dela provierem para a Administragao Publica

13.3.5. A implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientagdes dos 6rgaos de controle.

13.4. A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato
licitado.

13.4.1. Para as infragbes previstas nos itens 13.1.1, 13.1.2 e 13.1.3, a multa sera de 0,5% a 15%
do valor do contrato licitado;

13.4.2. Para as infragcbes previstas nos itens 13.1.4,13.1.5, 13.1.6, 13.1.7 e 13.1.8, a multa sera
de 15% a 30% do valor do contrato licitado.

13.5. As sanc¢des de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragcéo de inidoneidade
para licitar ou contratar poderéo ser aplicadas, cumulativamente ou n&o, a penalidade de multa.

13.6. Na aplicagdo da sancédo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacgao.
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13.7. A sanc¢ao de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia
das infragdes administrativas relacionadas nos itens 13.1.1, 13.1.2 e 13.1.3, quando ndo se
justificar a imposicao de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no
ambito da Administragcado Publica direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o érgao ou
entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

13.8. Podera ser aplicada ao responsavel a san¢ao de declara¢ao de inidoneidade para licitar ou
contratar, em decorréncia da pratica das infragbes dispostas nos itens 13.1.4, 13.1.5, 13.1.6,
13.1.7 e 13.1.8, bem como pelas infracbes administrativas previstas nos itens 13.1.1, 13.1.2 e
13.1.3 que justifiquem a imposi¢cao de penalidade mais grave que a sang¢ao de impedimento de
licitar e contratar, cuja duragédo observara o prazo previsto no art. 156, §5°, da Lei n°® 14.133/2021.

13.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, ou em aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragdo, descrita no item 13.1.3,
caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e o0 sujeitara as penalidades e a
imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgéo ou entidade promotora da licitagao, nos
termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n° 73, de 2022.

13.10. A apuragao de responsabilidades relacionadas as sang¢des de impedimento de licitar e
contratar e de declaragédo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauragao de
processo de responsabilizagdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais
servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o
adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacéo,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

13.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias uteis da aplicacdo das sangdes de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacao, o qual sera
dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo
de 5 (cinco) dias uteis, encaminhara o recurso com sua motivacdo a autoridade superior, que
devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do recebimento dos
autos.

13.12. Cabera a apresentagdo de pedido de reconsideracdo da aplicagdo da sancdo de
declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da
data da intimagdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do seu
recebimento.

13.13. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo
recorrida até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

13.14. A aplicacdo das sancgbes previstas neste edital ndo exclui, em hipbétese alguma, a
obrigacéo de reparacéo integral dos danos causados.

14. DO TRATAMENTO E DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS
14.1. Conforme disposto no Anexo | da Portaria GP 224/2024 — TIJMA.

15. DO INSTRUMENTO DE CONTRATO

15.1. Apés a adjudicagcdo e homologacdo, caso se conclua pela contratacdo, a Administracao
tomara todas as providéncias para a assinatura do Termo de Contrato, salvo se entender ser
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viavel a sua substituicdo pela Nota de Empenho, observando as hipéteses elencadas no Art. 95, Il
da Lei n° 14.133/2021.

15.2. O adjudicatario tera o prazo de 03 dias uteis, contados a partir da data de sua convocacao,
para assinar o Termo de Contrato, sob pena de decair do direito a contratagdo, sem prejuizo das
sancodes previstas neste Edital.

15.3. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por
solicitagcao justificada do adjudicatario e aceita pela Administragao.

15.4. A contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no Edital de Licitacdo, no
Termo de Referéncia e seus anexos.

15.5. O prazo de vigéncia da contratagao € o estabelecido no Termo de Referéncia.

15.6. A contratada reconhece que as hipéteses de rescisdo sao aquelas previstas nos artigos 137
e 138 da Lei n® 14.133/21 e reconhece os direitos da Administragdo previstos nos artigos 137 a
139 da mesma Lei.

15.7. Arecusa injustificada do adjudicatario em assinar o Termo de Contrato no prazo estabelecido
pela Administracdo caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitara as
penalidades legalmente estabelecidas e a imediata perda da garantia de proposta em favor do
6rgao, se houver (Art. 90, §5° da Lei n® 14.133/2021).

15.8. E de inteira responsabilidade da contratada a manutencdo e verificacdo diaria de seu
endereco eletrbnico, para acompanhamento das notificacbes do TJMA relativas ao Pregao
Eletrénico, execugao do contrato e notas de empenhos entre outras comunicagoes.

15.8.1. As mensagens enviadas ao endereco eletrbnico da contratada, inclusive as de
encaminhamento da nota de empenho, serdo consideradas lidas 02 (dois) dias apds o envio,
iniciando-se no primeiro dia util subsequente a contagem do prazo.

16. DOS ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNAGAO AO EDITAL

16.1. Até 3 (trés) dias uteis antes da data fixada para abertura da sessado publica, qualquer
pessoa, fisica ou juridica, podera impugnar o ato convocatério deste Pregao mediante peticdo a
ser enviada exclusivamente para o enderecgo eletrdnico colicitacao@tjma.jus.br, até 18:00 horas,
no horario oficial de Brasilia/DF.

16.2. Acolhida a impugnacao contra este Edital, sera designada nova data para a realizagdo do
certame, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracdo nao afetar a formulagao das propostas.

16.3. Os pedidos de esclarecimentos devem ser enviados ao Pregoeiro até 3 (irés) dias uteis
antes da data fixada para abertura da sessao publica, exclusivamente para o endereco eletrénico
colicitacao@tjma.jus.br.

16.4. As respostas as impugnagoes e aos esclarecimentos solicitados serao disponibilizadas no

sistema eletrdnico para os interessados, no prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia
util anterior a data da abertura do certame.

17. DA EXECUGAO, DO RECEBIMENTO DO OBJETO, DO PAGAMENTO E FISCALIZAGAO
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17.1. As condigbes de entrega e/ou execugao dos servigos dar-se-ao segundo as regras previstas
no Termo de Referéncia (Anexo |) e na minuta contratual (Anexo Ill) do edital.

17.2. O recebimento do objeto sera feito em conformidade com o disposto no artigo 140
da Lei n® 14.133/2021 e as regras previstas no Termo de Referéncia (Anexo |) e na minuta
contratual (Anexo lll) do edital.

17.3. O pagamento sera efetuado de acordo com o prazo e as regras previstas no Termo
de Referéncia (Anexo |) e na minuta contratual (Anexo lIll) do edital.

17.4. Quanto a fiscalizagao, o gestor e fiscais do contrato serao designados através de Portaria, e
serdo competentes para liquidarem as faturas apresentadas (atestos) encaminhando-as ao
pagamento, notificar a empresa e solicitar aplicagdo de sangoes.

18. DA SUBCONTRATAGAO
18.1. Nao é admitida a subcontratagao do objeto contratual.

19. DA SUSTENTABILIDADE

19.1. A contratada observara, no que couber, as medidas de sustentabilidade previstas no Decreto
n® 7.746 /2012 — que dispbe sobre critérios de sustentabilidade ambiental a serem adotados nas
contratagdes realizadas pelo TJ/MA, orientando os estagiarios quanto a necessidade de reducéo
de consumo de energia elétrica e agua e quanto as normas técnicas de saude e seguranga do
trabalho.

20. DAS DISPOSIGOES FINAIS

20.1. O Presidente do Tribunal de Justica do Maranhao podera revogar o presente certame, em
face de razbes de interesse publico, por motivo de fato superveniente devidamente comprovado,
pertinente e suficiente para justificar tal conduta; anula-lo por ilegalidade, de oficio ou por
provocagao de qualquer pessoa, mediante ato escrito e fundamentado; ou homologa-lo.

20.2. O Edital e seus anexos estao disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratagdes
Publicas (PNCP) e disponivel no endereco Eletrénico https://www.gov.br/compras/pt-br, no site do
Tribunal de Justica do Maranh&o, na seg¢do cidadao - transparéncia - licitagao
(http://www.tjma.jus.br/financas/index.php?acao_portal=licitacoes), podendo  também  ser
fotocopiado na Coordenadoria de Licitagcdo no enderego supra, assim como copiado mediante a
apresentagao de pen-drive, para sua regravagao.

20.3. Qualquer documento redigido em lingua estrangeira, juntado ao processo, devera estar
acompanhado de versdo para a lingua portuguesa tramitada por via diplomatica ou pela
autoridade central, ou firmada por tradutor juramentado, consoante o artigo 13 da Constituicao
Federal; artigo 22, §1°, da Lei n° 9.784/1999; artigo 224 da Lei n° 10.406/2002 (Cdodigo Civil);
artigo 192 e § unico da Lei n® 13.105/2015 (Cddigo de Processo Civil), como também o artigo 148
da Lei n® 6.015/1973 (Registros Publicos).

20.4. Na hipétese de suspensado da sessao publica pelo periodo superior a 05 (cinco) dias, a
sessdo publica sera reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, 24 (vinte e
quatro) horas de antecedéncia.

20.4.1. A convocacgao se dara por meio do sistema eletrénico (“chat”’) de acordo com a fase do
procedimento licitatério.
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20.5. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizagao
do certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que n&o haja comunicagéo
em contrario, pelo Pregoeiro.

20.6. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica observarao o
horario de Brasilia - DF.

20.7. As normas disciplinadoras da licitacao serdo sempre interpretadas em favor da ampliagédo da
disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragédo, o
principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratacao.

20.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do
inicio e incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
Administracao.

20.9. O desatendimento de exigéncias formais n&do essenciais ndo importara o afastamento do
licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia
e do interesse publico.

20.10. Em caso de divergéncia entre disposicoes deste Edital e de seus anexos ou demais pegas
que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

20.11. A gravacdo e transmissdo ao vivo das sessdes publicas dos processos licitatérios, via
Internet, realizados no ambito do Poder Judiciario do Estado do Maranhao estido estabelecidos de
acordo com a Portaria GP 330/2021.

20.12. Os casos omissos serao resolvidos pelo(a) PREGOEIRO(A), que decidira com base nas
normas conduzidas pela legislagdo em vigor aplicada a espécie.

20.13. Anexos:
20.13.1. Do Edital:

Anexo | — Termo de Referéncia (TR);

Anexo Il — Estudo Técnico Preliminar (ETP);

Anexo |l — Minuta de Contrato;

Anexo IV — Modelo de Declaracao de Inexisténcia de Nepotismo;

Anexo V — Modelo de Declaracao de Contratos e Compromissos Assumidos.

Sao Luis, 19 de agosto de 2025.

ALLYSON FRANK GOUVEIA COSTA S0 s igmgr iy onmeouenco

Allyson Frank Gouveia Costa
Agente de Contratagdo TJMA
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PODER JUDICIARIO o
AR Aam A0 InA A Processo n
it TAIVEA,  TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO | 6756012024
Coordenadoria de Licitacao
ANEXO - |

TERMO DE REFERENCIA

(Em anexo, Termo de Referéncia contendo 66 fls)
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

(Em anexo, Estudo Técnico Preliminar contendo 39 fls)
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ANEXO - lil

MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE XXXXXXXX n°® XX/202x

CONTRATO DE XXXXXXXXXXXX QUE ENTRE SI
CELEBRAM O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO
MARANHAO E A EMPRESA XXXXXXX

O Tribunal de Justica do Estado do Maranh&o, com sede na cidade de Sao Luis, Estado do
Maranhao, situado a Av. Pedro I, s/n°, Centro, Palacio “Cldvis Bevilacqua”, Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica - CNPJ sob o n° 05.288.790/0001-76, representado pelo seu Presidente o
Desembargador xxxxx, brasileiro, residente e domiciliado nesta cidade, inscrito no CPF
sob o n° xxx, portador da Carteira de Identidade n° xxx, doravante denominado
CONTRATANTE, de outro e a EMPRESA xxxxxxxxxxxx CNPJ N° xxxxxxxxx, sediada a Rua
XXXXXXX, neste ato representada pelo Sr. xxxxxxxxxxx, portador da Carteira de ldentidade n°
xxxxxxxx, doravante denominada CONTRATADA, tendo em vista o que consta o Processo
Administrativo n°® 67.560/2024, decorrente da licitagdo na modalidade Pregao Eletrbnico n°
40/2025 e em observancia ao disposto na Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021 e demais
legislagdes aplicadas a matéria, tém entre si justo e contratado o que segue:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO DO CONTRATO

1.1. Contratagao de Servigos de Suporte Técnico Especializado de ferramenta de ITSM -
GLPI no ambito da Diretoria de Tecnologia da Informagdao e Comunicagao, conforme
especificacdo e quantidades constantes no Termo de Referéncia, anexo do edital PE 40/2025 e
proposta de prego apresentada.

1.2. DA DESCRIGAO DOS ITENS

LOTE UNICO
.~ . Quantidade
Item Descrigao Unidade Total Anual
Servico 01 — Servigos de implantagdo do Software .
1 GLPI (sob demanda) Servidor 3
2 Servigo 92 — Servicos de suporte técnico e UST 960
manutengao
3 Servigo 03 — Servigos de consultoria especialista N4 UST 960
(uso sob demanda)
4 Servigo .04 — Servico de Suporte presencial técnico UST 4924
especializado
5 |Servigo 05 — Treinamento (sob demanda) Turma 6
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1.2.1. As caracteristicas, requisitos, e especificagdes dos Servigos estdo descritas no item 5.2 do
termo de referéncia.

1.3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

1.3.1. A solucdo proposta € a contratacdo de servigos técnicos especializados no Software GLPI
(Gestionnaire Libre de Parc Informatique), na sua ultima versao, pelo TUMA composta de 5 (cinco)
itens, em contratagao de unico fornecedor:

a) item 1 — Servigos de implantacdo do Software (incluido instalagédo, configuragdo, migragéao de
dados e customizagao), remoto;

b) item 2 — Servigos de suporte técnico e manutengao, remoto;
c¢) item 3 — Servigos de horas de consultoria (uso sob demanda), remoto;
d) item 4 — Servicos de suporte técnico especializado (presencial);

e) item 5 — Servicos de treinamento especializado (sob demanda), remoto.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA DO CONTRATO
2.1 Da vigéncia e o inicio da prestacao de servigos

2.1.1 Os servicos devem ser prestados pelo periodo de 5 (cinco) anos, renovavel
anualmente, e prorrogaveis até o limite maximo de 10 (dez) anos, nos termos dos artigos 106
e 107 da Lei n® 14.133/2021.

2.1.2 A previsao de vigéncia superior ao equivalente a um exercicio financeiro é justificada
pelas nuances da contratacdo e de seu objeto, como por exemplo o periodo de adaptacao
contratual, e pelo maior esforco inicial exigido para a adog¢ao das ferramentas envolvidas na
prestacdo dos servicos, para a Assuncdo dos Servicos, para a Transferéncia de
Conhecimento e para a Transi¢do Contratual.

2.1.3 Tal prazo também justifica-se em razédo dos elevados custos envolvidos com uma nova
contratacdo que naturalmente envolve complexo processo de implantagdo dos servigos, como
especificado para esta contratacdo. Repetir este processo de implantacdo de uma nova
Ferramenta de Gerenciamento de Servicos e Projetos de TIC a cada 12 meses ou 24 meses,
quando de eventual troca de fornecedor, se mostra antiecondmico para a Administragcao, além de
significar periodos de adaptacdo em que o nao atendimento dos niveis de servigco nao resultam
em sancgoes, ou seja, o periodo de adaptacdo em geral pode representar uma fase de piora no
atendimento justificada pela amoldagem necessaria.

2.1.4 Com a vigéncia desta contratagao por um prazo de 5 (cinco) anos, envolvendo servigos
de natureza continua e imprescindivel para adequado suporte a prestacao jurisdicional, obtém-se
maior estabilidade na prestacdo dos servigos objeto do contrato, bem como reduzem-se os
impactos de eventuais mudangas de fornecedor em prazos curtos, com a de custos com
logistica, mobilizagdo de menos profissionais, entre outros.
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CLAUSULA TERCEIRA - DO REGIME DE EXECUGAO

3.1. O regime de execugao sera empreitada por preco global.

CLAUSULA QUARTA - DO VALOR

4.1. O valor total para o objeto deste Contrato é de R$ xxxxxxxxxxxx, incluido no mesmo todas as
despesas e custos, diretos e indiretos, incidentes sobre o objeto fornecido, conforme Nota de
Empenho n® XXXXXXXXXX.

CLAUSULA QUINTA - DA DOTAGAO ORCAMENTARIA

5.1. Os recursos orgamentarios para atender ao pagamento do objeto deste Contrato correrdo a
Dotacao Orcamentaria seguinte:

Unidade Orgcamentaria 04901 — Fundo Especial Do Poder Judiciario (FERJ)

Funcao 02 — Judiciaria

Subfungéo 061 — Acao Judiciaria

Programa 0543 — Prestagao Jurisdicional

Projeto Atividade XXXXXXXXXXXX

Natureza de Despesa 339040 — Servigos De Tecnologia Da Informagao e Comunicacgao

5.2. A Nota fiscal devera ser emitida em nome do XXXXXXXXXXXXXXXX, CNPJ: XXXXXXXXXXX,
conforme Nota de Empenho.

CLAUSULA SEXTA — DA EXECUGCAO DO CONTRATO
6.1 Da forma de execugao dos servigos

6.1.1 Local da prestacao dos servigos

6.1.1.1 Os servicos serao prestados de forma presencial e/ou online, no horario de 08h as 18h,
conforme calendario forense e conforme descrito no termo de referéncia e na sede do Tribunal de
Justica do Estado do Maranhdo — TUMA, na cidade de S&o Luis, capital do estado, nos seguintes
enderecos:

a) Tribunal de Justica do Estado do Maranhdo Pragca D. Pedro Il, s/n — Centro Séo Luis -
Maranhéo - CEP:65.010-905 - Tel.: (98) 2055-2000;

b) Corregedoria Geral da Justica Rua Engenheiro Couto Fernandes, s/n° - Centro Sdo Luis -
Maranhao CEP: 65.010-100 - Tel.: (98) 2055-2320 / (98) 2055-2319 Férum: (98) 2055-2600;

c) Corregedoria Geral do Foro Extrajudicial Rua Cuma, n® 300, 1° andar, Edificio Manhattan
Center lll, Jardim Renascenca 2 Sao Luis - Maranhao CEP 65.075-700;

d) Escola da Magistratura Rua Buzios, s/n — Calhau Sao Luis - Maranhao - CEP 65071-415 Tel.:
(98) 2055-2800/2801.

6.1.2 Condigbes gerais
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6.1.2.1 A medicdo da prestagdo dos servigos sera por resultado e consolidada mensalmente
conforme indicadores de niveis de servigo definidos no termo de referéncia.

6.1.2.2 O indicador de nivel de servico referente aos chamados sera computado a partir das
8h00h, com fechamento as 20h.

6.1.2.3 Os servigos prestados deverao estar em conformidade com os padrbes, normas, qualidade
e desempenho estabelecidos pelo CONTRATANTE e condizentes com as melhores praticas de
governanga e gestdo de TIC, como as preconizadas no Control, Governance and Audit for
Business Information and Related Technology — COBIT 2019 ou superior, Information Technology
Infrastructure Library — ITIL 4 ou superior e demais normas de padronizagao (International
Organization for Standardization — ISO) relacionadas ao objeto.

6.1.2.4 As solicitacbes de servicos a serem atendidas pela CONTRATADA serdao sempre
registradas na propria ferramenta de gerenciamento de servigos a ser fornecida por esta
contratacao, pelo solicitante ou pela propria CONTRATADA, conforme o caso, e serdo encerradas
pela Contratada apés a confirmagao da conclusao dos servigos.

6.1.2.5 A CONTRATADA devera apresentar mensalmente:

a) Relatdrios gerenciais mensais referentes ao cenario atualizado do consumo de licencas e aos
servigos realizados (instalagdes/configuracdes, suportes técnicos realizados, treinamentos etc.).

b) Relatério de Indicadores de Niveis de Servigo emitido pelo CONTRATANTE por meio da
solucdo de gerenciamento de servigos.

c) E de responsabilidade da CONTRATADA a elaboragdo, disponibilizagdo e aferigdo dos
relatérios acima descritos. Eles deverdo permitir o rastreamento da coleta das informacdes
apresentadas, sendo auditaveis pela CONTRATANTE a qualquer tempo.

6.1.2.6 O contelido detalhado e a forma dos relatérios serdo definidos entre o CONTRATANTE e a
CONTRATADA, e ajustados sempre que necessario.

6.1.2.7 Quaisquer produtos e informacgdes, de qualquer natureza, produzidos pela CONTRATADA
decorrentes da prestagao dos servigos contratados, executados nas dependéncias do Contratante
ou da Contratada, serdo de exclusiva propriedade do Contratante.

6.1.2.8 Considerando a natureza dos servigos contratados, nao é permitida a subcontratagao.

6.1.2.9 Apds o encerramento da vigéncia do contrato, a CONTRATADA nao podera manter sob
sua posse qualquer copia, impressa ou digital, de qualquer produto e informacio, de qualquer
natureza, produzidos ou que teve acesso decorrentes da prestacdo dos servigos contratados.

CLAUSULA SETIMA — DOS MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO

7.1 Sempre que se exigir, a comunicagao entre o Gestor ou Fiscal do Contrato e a CONTRATADA
devera ser formal, considerando-se como documentos formais, além de documentos do tipo oficio,
as comunicagdes por correio eletrdnico e/ou por software de gestdo de contratos.

7.2 O Gestor ou Fiscal do Contrato e a CONTRATADA responderao todas as questdes sobre o
contrato a ser firmado, procurando solucionar todos os problemas que surgirem, dentro dos limites
legais e da razoabilidade.
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7.3 Sao definidos como mecanismos formais de comunicagao, entre o Contratante e a Contratada,
0s seguintes:
a - Sistema de abertura de chamados;

b - E-mails;

¢ - Ordem de Servigo;
d - Ata de Reuniao;

e — Oficio.

7.4 Das Ordens de Servigos

7.4.1 As ordens de servigcos e demais comunicados serdao expedidas pelo gestor do contrato por
meio dos seguintes instrumentos formais:

a) Mensagem eletrénica (e-mail) como ferramenta preferencial de comunicagéo.

b) Chamados técnicos, no site da CONTRATADA, como ferramenta de solicitacdo e
acompanhamento. Caso o sistema da central de atendimento ndo exista ou esteja inoperante, a
prestacao podera ocorrer por e-mail ou telefone (0800 ou de custo local), desde que seja possivel
aferir as condigbes estabelecidas nos niveis de servigos exigidos no que se refere especialmente
aos dados de abertura e de fechamento dos chamados técnicos;

7.4.2 O controle de qualidade é baseado na qualidade das capacitacbes e se as demandas
atendem ou néo as especificagdes das OS. Nao terdo OS “parcialmente atendidas”.

7.4.3 A medigdo dos servicos levara em conta as tabelas constantes nos anexos, e seu
pagamento vinculado as Ordens de Servigo — OS, emitidas pelo TJIMA conforme demanda.

CLAUSULA OITAVA - DOS CRITERIOS DE PAGAMENTO DOS SERVIGOS

8.1. Cada faturamento devera referir-se ao periodo compreendido entre o primeiro e o ultimo dia
de cada més, e com todos os Termos de Recebimento Definitivo dos servigos entregues dentro do
més.

8.2 Devera constar da Nota Fiscal/Fatura o niumero do contrato firmado com a CONTRATANTE e
periodo de referéncia.

8.3 A presente contratacdo prevé a realizacdo de Reunides de Acompanhamento Mensais,
realizadas com representantes da CONTRATANTE e da CONTRATADA até o quinto dia util do
més seguinte a prestacdo dos servicos, objetivando avaliagdo dos servigos prestados e o
atendimento dos niveis de servigo — SLA.

8.4 A CONTRATADA devera apresentar mensalmente:

a) Relatdrio contendo o detalhamento dos servigos executados.

b) Relatério de Indicadores de Niveis de Servigo emitido por meio da solugdo de gerenciamento
de servigos de TIC (ITSM).

8.5 O atesto do documento de cobranca ocorrera em até 05 (cinco) dias uteis, contados do
recebimento do documento pela CONTRATANTE.
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8.6 O pagamento sera efetivado pela CONTRATANTE em até 10 (dez) dias uteis, contados do
atesto do respectivo documento de cobranga.

8.7 Havendo incorrecdes no documento de cobranga ou na documentacdo que deve acompanhar
o faturamento ou quaisquer outras circunstancias que desaprovem a liquidagdo da despesa, o
pagamento sera sustado e os documentos serdo devolvidos a CONTRATADA, acompanhados
das razbes da devolugdo, para as devidas medidas saneadoras pela CONTRATADA, sem
quaisquer 6nus adicionais para a CONTRATANTE.

8.8 O pagamento sera realizado apds serem descontadas eventuais glosas, multas e quaisquer
outros abatimentos previstos e, ndo sendo possivel, recairdo sobre o faturamento do més
subsequente.

8.9 Por ocasiao do pagamento serdo conferidos os documentos da CONTRATADA relativos as
obrigagdes sociais (CND — Certiddao Negativa de Débitos Relativos aos Tributos Federais e a
Divida Ativa da Unido — RFB/PGFN; CRF - Certificado de Regularidade com o FGTS, e CNDT -
Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas), que demonstrem a situacao regular da empresa no
cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei. A validade desta documentagdo podera
ainda ser verificada por intermédio de consulta on line ao SICAF, devendo serem apresentados
pela CONTRATADA em conjunto com a estrega da NF.

CLAUSULA NONA - DO REAJUSTE DE PREGO

9.1. Os precos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis pelo prazo de um ano, contado
da data do orgamento estimado, (XX/XX/XXXX).

9.2. Os pregos cotados serao reajustaveis, com periodicidade anual, nos termos da legislagao
vigente, conforme a variagdo, para mais ou para menos, do indice de Custo da Tecnologia da
Informagéo — ICTI, publicado pelo IPEA, ou do indice que porventura vier a substitui-lo. Consoante
disposicao contida no paragrafo 7° do art. 25 da Lei 14.133/21, o reajustamento contratual sera
calculado da data de apresentacédo da proposta. O reequilibrio econdmico-financeiro do contrato
sera concedido exclusivamente nas hipéteses previstas no art. 124, 1l, d, da Lei 14.133/21.

CLAUSULA DEZ — DO RECEBIMENTO PROVISORIO E DEFINITIVO

10.1. Ap6s definida a demanda, o gestor ou fiscal do contrato emitira Ordem de Servigos — OS
com a descri¢cao do tipo de servigo (conforme item 5.2 do termo de referéncia) definindo valores,
prazos de execucdo, qualidade do servico e critérios de aceitacdo, quando especificos. Na
entrega dos servigos, o gestor ou fiscal emitira o termo de recebimento provisério, atestando o
cumprimento do prazo. Em até 5 (cinco) dias uteis, o gestor ou fiscal emitira o termo de
recebimento definitivo, atestando a qualidade dos servigos entregue pela contratada. O termo de
recebimento definitivo habilita o faturamento da contratada.

CLAUSULA ONZE - DA GARANTIA DE EXECUGAO CONTRATUAL

11.1. Cabera a contratada optar por uma das seguintes modalidades de garantia de execucao,
correspondendo a 5% do valor inicial do contrato:

a) caucado em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter sido emitidos sob a
forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacéo e de custddia autorizado
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pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo
Ministério da Fazenda.

b) seguro-garantia;

c) fianga bancaria
c.1) A fianga bancaria devera ser emitida por instituicdo financeira cujo funcionamento esteja
devidamente autorizado pelo Banco Central do Brasil (Resolugdo BC 4.122, de 2/08/2012).

11.2. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuizos advindos do nao cumprimento do objeto do contrato e do nao adimplemento das
demais obrigagdes nele previstas;

b) prejuizos causados a Administragdo, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo
contratual;

¢) multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA; e

d) obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela
CONTRATADA, quando couber.

11.3. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados nas alineas do subitem 11.2, observada a legislagao que rege a matéria.

11.4. O CONTRATANTE nao executara a garantia nas seguintes hipoteses:
11.4.1. Caso fortuito ou forca maior;

11.4.2. Alteragéo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigagbes contratuais;
11.4.3. Descumprimento das obrigagbes pela CONTRATADA decorrente de atos ou fatos da
Administracao; ou

11.4.4. Pratica de atos ilicitos dolosos por servidores da Administragao.

11.5. A garantia nas modalidades caucao e fianga bancaria devera ser prestada em até 10 (dez)
dias, contado do primeiro dia util apds a divulgagcéo do contrato no Portal Nacional de Consultas
Publicas (PNCP).

11.6. No caso de seguro-garantia sua apresentagao devera ocorrer em até 1 (um) més, contado
da data de homologacao da licitagcao e anterior a assinatura do contrato.

11.7. A inobservancia dos prazos fixados nos subitens 11.5 e 11.6 para apresentacado 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).

11.8. Nas modalidades de seguro-garantia ou fianga bancaria, a garantia contratual devera
englobar a vigéncia do contrato mais 90 (noventa) dias, apds o seu término.

11.9. Na modalidade de caugédo em dinheiro, o valor sera atualizado monetariamente, de acordo
com os critérios estabelecidos pela instituicdo financeira em que for realizado o depdsito. A
liberagcdo da quantia depositada ou do saldo remanescente ocorrera 90 (noventa) dias apds o
término da vigéncia do contrato.
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11.10. Caso utilizada a modalidade de seguro-garantia, a apélice permanecera em vigor mesmo
que a CONTRATADA nao pague o prémio nas datas convencionadas.

11.11. A apdlice do seguro-garantia devera acompanhar as modificagdes referentes a vigéncia do
contrato principal mediante a emissao do respectivo endosso pela seguradora.

11.12. Nos contratos de execucgéo continuada ou de fornecimento continuo de bens e servigos,
sera permitida a substituicho da apdlice de seguro-garantia na data de renovagdo ou de
aniversario, desde que mantidas as condi¢des e coberturas da apdlice vigente e desde que
nenhum periodo fique descoberto, ressalvado o disposto no-subitem++-43-

11.13. Na hipétese de suspensao do contrato por ordem ou inadimplemento da Administragéo, a
CONTRATADA ficara desobrigada de renovar a garantia ou de endossar a apdlice de seguro até a
ordem de reinicio da execuc¢éo ou o adimplemento pela Administragao.

11.14. Nos casos de prorrogacao de vigéncia do prazo contratual, do prazo de execugao, ou de
aumento do valor do contrato, exigir-se-a da CONTRATADA, no momento da assinatura do Termo
Aditivo correspondente, o endosso da garantia de que trata este item, que devera ser apresentada
no prazo de até 1 (um) més, contado do primeiro dia util apés a divulgacdo do Termo Aditivo no
PNCP.

11.14.1. Caso o endosso nao seja apresentado no prazo do item anterior, sera considerado atraso
na entrega, mesmo que apdlice tenha sido emitida dentro do prazo exigido no contrato.

11.14.2. Ainobservancia do prazo para a entrega do endosso podera acarretar aplicagao de multa,

nos termos do subitem 11.7. {subiterinexistente-noTR)-

11.15. No caso de rescisdao do contrato por culpa da CONTRATADA, a garantia sera executada
para ressarcimento ao TJMA dos valores das multas e indenizagbes a ela devidos, sujeitando-se
ainda, a CONTRATADA a outras penalidades previstas na Lei 14.133/2021.

11.16. O TJMA executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.

11.16.1. O emitente da garantia ofertada pela CONTRATADA devera ser notificado pelo TIMA
quanto ao inicio de processo administrativo para apuracdo de descumprimento de clausulas
contratuais.

11.16.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da
apdlice, sua caracterizacdo e comunicagcdo poderdo ocorrer fora desta vigéncia, néo
caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que respeitados os prazos
prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de
11 de abril de 2022.

11.17. A garantia sera considerada extinta:

I- com a restituicdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para a liberacdo de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragcao do CONTRATANTE,
mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato;

[I- com o término da vigéncia do contrato, observado o prazo previsto no subitem 11.8, que
podera, independentemente da sua natureza, ser estendido em caso de ocorréncia de sinistro.

11.18. A garantia somente sera liberada ou restituida apds a fiel execugao do contrato e, quando
em dinheiro, atualizada monetariamente.
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11.19. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo TIMA
com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sancbes a CONTRATADA.

11.20. A CONTRATADA autoriza o TIMA a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista
no termo de referéncia e no contrato.

11.21 O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagcdo a
garantia da contratagao.

CLAUSULA DOZE - DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

12.1 Efetuar o pagamento mensal devido pela execugao dos servigos, desde que cumpridos todos
os requisitos contratuais, em conformidade com os niveis de servigo alcangados.

12.2 Notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade encontrada na execugao dos servicos.

12.3 Fornecer quando necessario, aos profissionais da CONTRATADA, a credencial de acesso as
dependéncias da CONTRATANTE, de uso obrigatdrio.

12.4 Prestar informagbes e esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

12.5 Avaliar o relatério mensal e estatistico dos servicos executados pela CONTRATADA,
observando as metas de niveis de servico.

12.6 Exigir, sempre que julgar necessario, a apresentagao, pela CONTRATADA, de documentagao
comprovando a manutencgéo das condi¢cdes exigidas para a contratagao.

12.7 Realizar auditorias a qualquer tempo para verificar se as competéncias minimas solicitadas e
demais obriga¢des contratuais permanecem atendidas pela CONTRATADA.

12.8 Exigir da Contratada o cumprimento de todos os compromissos assumidos de acordo com o
Termo de Referéncia e com a sua proposta.

12.9 Efetuar a fiscalizagdo dos servigos, procedendo ao atesto da(s) fatura(s), com as ressalvas
e/ou glosas que se fizerem necessarias.

12.10 Rejeitar, no todo ou em parte, os servigos executados em desacordo com as especificagdes
exigidas.

12.11 Comunicar a CONTRATADA qualquer irregularidade constatada na prestagao dos servicos.
12.12 Desenvolver os trabalhos e processos prioritariamente em meio eletrénico visando a

racionalizagdo de recursos, em conformidade com o Plano de Logistica Sustentavel 2021-2026 do
TJMA, regulamentado pela Portaria Conjunta n°® 27/2023.

CLAUSULA TREZE - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
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13.1 Responsabilizar-se, em relagao a seus empregados, por todos os encargos previdenciarios e
todas as obrigagbes sociais previstos na legislagdo social e trabalhista, obrigando-se a salda-los
na época propria.

13.2 Responsabilizar-se, também, por todas as despesas decorrentes da execugao dos servigos e
por outras correlatas, tais como salarios, seguro de acidentes, taxas, impostos, contribuicdes,
indenizacodes, vales-refeicdes, vales-transportes, além de outras existentes ou que venham a ser
criadas ou exigidas pelo Poder Publico.

13.3 A inadimpléncia da CONTRATADA em relagao as obrigagbes previstas nos subitens acima
nao transfere a responsabilidade de seu pagamento a CONTRATANTE, nem pode onerar a
contratagdo objeto deste contrato, razdo pela qual a CONTRATADA renuncia expressamente a
qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com a CONTRATANTE.

13.4 Responsabilizar-se pelos encargos fiscais e comerciais resultantes do contrato a ser firmado.

13.5 Responder por todos os Onus e obrigagcdes concernentes a legislagdo previdenciaria,
tributaria, fiscal, securitaria, comercial, civil e criminal, que se relacionem direta ou indiretamente
com o contrato firmado, inclusive no tocante aos seus empregados e prepostos.

13.6 Responsabilizar-se por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na legislacao
especifica de acidente de trabalho, na hipotese de ocorréncia da espécie, sendo vitimas seus
empregados, no desempenho de atividades relativas ao objeto da contratagdo, ainda que nas
dependéncias da CONTRATANTE.

13.7 Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros,
decorrentes da culpa ou dolo de seus funcionarios, relacionados ao manuseio de arquivo de
dados, sistemas computadorizados, softwares e equipamentos de propriedade da
CONTRATANTE, nao excluindo ou reduzindo esta responsabilidade a fiscalizagdo ou o
acompanhamento realizado pela CONTRATANTE.

13.8 Arcar com o pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais,
estaduais e municipais/distrital, em consequéncia de fato a ela imputavel e relacionado com o
contrato firmado.

13.9 Arcar com todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e
honorarios advocaticios resultantes de agdes judiciais a que a CONTRATANTE for compelida a
responder, em decorréncia da contratagao objeto deste contrato.

13.10 Responsabilizar-se por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal,
e/ou indenizagdes oriundas de erros, danos ou quaisquer prejuizos relacionados a execugao da
contratagdo, originariamente ou vinculada por preveng¢ao, conexdo ou continéncia, ndo cabendo,
em nenhuma hipdétese, responsabilidade solidaria por parte da CONTRATANTE.

13.11 Manter, durante toda a vigéncia da contratagdo, em compatibilidade com as obrigacoes
assumidas, todas as condigdes exigidas para a habilitagao na licitagao.

13.12 Manter seus empregados, quando nas dependéncias da CONTRATANTE, sujeitos as
normas internas deste (seguranga, disciplina), porém sem qualquer vinculo empregaticio com o
6rgao.
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13.13 Substituir imediatamente, sem que haja interrupgcédo dos servigos, sempre que identificado
pela CONTRATADA ou exigido pela CONTRATANTE, qualquer um de seus profissionais cuja
permanéncia, atuagdo, comportamento ou competéncia técnica seja considerado incompativel
com as exigéncias deste contrato, cancelando de imediato as suas credenciais de acesso.

13.14 Fica vedado o retorno dos profissionais substituidos da prestacao dos servigos contratados,
mesmo que apenas para cobertura de afastamentos de outros profissionais, exceto se
devidamente autorizado pela CONTRATANTE.

13.15 Comunicar a CONTRATANTE, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento,
afastamento, demissdo ou mudancga de perfil do profissional designado para prestar servico, para
que seja providenciada a imediata revogagdo de todas as credenciais de acesso porventura
concedidas ao profissional ou conferéncia das exigéncias contratuais previstas para o novo perfil
para o qual o profissional sera deslocado.

13.16 Permitir a fiscalizagao permanente da CONTRATANTE, cujas solicitacbes deverado ser
atendidas nos prazos definidos.

13.17 Comunicar a CONTRATANTE quaisquer irregularidades detectadas durante a execuc¢ao dos
servigos.

13.18 Prestar os servigos nos dias, horarios e prazos definidos, atentando-se aos padrdes de
qualidade, niveis de servico e demais requisitos contidos neste contrato, responsabilizando-se por
quaisquer prejuizos advindos de sua inobservancia.

13.19 Manter os profissionais, quando nas instalagbes da CONTRATANTE, com apresentacio
condizente ao ambiente onde os servicos serdo prestados, devidamente identificados por
uniforme da empresa e cracha com foto, nome e matricula visiveis, portando credencial de acesso
as dependéncias onde serao prestados os seus servicos.

13.20 Orientar os seus profissionais, quando nas dependéncias da CONTRATANTE, a:

13.20.1 Manter sigilo sobre todos e quaisquer dados e informagbes dos quais tomar
conhecimento, diretamente ou através de terceiros, por forca da execu¢do da contratagcédo objeto
deste contrato, alertando-os sobre sua responsabilidade criminal por auséncia de observancia
desse dever, responsabilidade que n&o exclui a civil e administrativa da prépria CONTRATADA.
13.20.2 Prevenir acidentes nas dependéncias da CONTRATANTE.

13.20.3 Elaborar relatérios gerenciais e outros documentos referentes ao acompanhamento da
execugao dos servigos.

13.20.4 Manter como segredos comerciais € confidenciais quaisquer informagcbes da
CONTRATANTE ou de terceiros que venha a receber, ter conhecimento ou acesso, utilizando-as
exclusivamente para as finalidades previstas no contrato, sob pena de responsabilizacido
administrativa, civil e penal.

13.21 A CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE, em até 10 (dez) dias uteis
contados da assinatura do contrato, Termo de compromisso e manuteng¢ao de sigilo devidamente
assinado, conforme modelo do Anexo | do termo de referéncia.

13.22 Garantir que os servicos prestados e os produtos desses servicos nao infrinjam quaisquer
patentes, direitos autorais ou segredos industriais e comerciais.
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13.23 Observar, rigorosamente, todas as normas, procedimentos e padrdes externos aos quais a
CONTRATANTE estiver submetida, além de suas normas, procedimentos e padrdes internos, nao
sendo admitido desconhecimento dessas normas, procedimento e padrdes.

13.24 Manter consistentes e atualizados todos os artefatos produzidos ou alterados durante a
execucgao dos servigos contratados.

13.25 Garantir que todas as entregas efetuadas estejam compativeis e totalmente aderentes aos
produtos utilizados.

13.26 Aceitar, nas mesmas condigbes contratuais, acréscimos ou supressodes de até 25% (vinte e
cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato, nos termos do artigo 125 da Lei n°
14.133/2021.

13.27 Observar, para a execugao dos servigos de que trata o Termo e o contrato a ser firmado, os
critérios de sustentabilidade definidos em normas competentes.

CLAUSULA QUATORZE - DAS INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

14.1. As contratadas e os licitantes que incidirem nas Infracdes definidas na Lei 14.133, de 1° de
abril de 2021, sobretudo em seu art. 155, descumprindo, total ou parcialmente, obrigacdes
previamente estabelecidas no edital ou neste contrato, ficardo sujeitos as seguintes penalidades,
conforme definido no art. 156 da mencionada Lei:

| - adverténcia;

Il - multa;

lll - impedimento de licitar e contratar com a Administracdo direta e indireta do Estado do
Maranhao, pelo prazo maximo de 3 (irés) anos;

IV - declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica direta e
indireta de todos os entes federativos, pelo prazo minimo de 3 (irés) anos e maximo de 6 (seis)
anos.

14.2 A aplicacdo das sangdes sera precedida de regular instrugdo de processo de
responsabilizagcio, constituido e conduzido em observancia as regras dispostas na Lei 14.133, de
1° de abril de 2021 e Resolugao -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024, assegurados o contraditério
e a ampla defesa.

14.3. Sera sancionada com adverténcia, quando der causa a inexecugdo parcial do contrato,
quando nao se justificar a imposi¢ao de penalidade mais grave.

14.3.1 A penalidade de adverténcia podera ser aplicada isolada ou conjuntamente com a pena de
multa, vedada sua cumulagdo com as demais sancgoes.

14.3.2 A penalidade de adverténcia s6 devera ser aplicada durante a vigéncia do contrato.

14.4. Ficara impedida de licitar e contratar no ambito do Tribunal de Justica do Estado do
Maranh&o (TJMA), pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, sem prejuizo das demais cominagdes
legais e contratuais, a licitante ou contratada que enquadrar-se nas condutas a seguir
enumeradas, quando nao se justificar a imposi¢cao de penalidade mais grave, considerando-se, na
dosimetria da pena, os principios da legalidade, da proporcionalidade e da razoabilidade:
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I- der causa a inexecugdo parcial do contrato, que cause grave dano a Administragdo, ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo.

II- der causa a inexecucéo total do contrato.

lll- ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto do contrato sem motivo
justificado.

14.5. Sera declarada inidénea para licitar e contratar no ambito da Administragdo Publica direta e
indireta de todos os entes federativos, pelo prazo minimo de trés anos e maximo de seis anos,
considerando-se, na dosimetria da pena, os principios da legalidade, da proporcionalidade e da
razoabilidade, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos, quando praticar as
seguintes infragdes:

I- aquelas previstas para a sangcédo de impedimento de licitar e contratar com o TIMA , quando se
justificar imposi¢cao de penalidade mais grave;

II- apresentar documentacao falsa ou prestar declaragao falsa durante a execugao do contrato;

[lI- praticar ato fraudulento na execuc¢ao do contrato;

IV -comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

V- praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

14.6. Sera imposta a contratada a multa moratéria e a sang¢édo pecuniaria que entregar o objeto ou
executar o servico contratado de forma integral, porém com atraso injustificado em relagao ao
prazo fixado no contrato, e sera aplicada nos seguintes percentuais:

I- 0,5% (cinco décimos percentuais) sobre o valor do contrato licitado, pelo 1° (primeiro) dia de
atraso;

[I- 0,2% (dois décimos percentuais) ao dia, do 2° (segundo) até o 30° (trigésimo) dia de atraso, a
ser calculado sobre o valor da parcela executada em desconformidade com o prazo previsto no
contrato;

llI- 0,3% (trés décimos percentuais) ao dia, a partir do 31° (trigésimo primeiro) e até o 45°
(quadragésimo quinto) dia de atraso, a ser calculado sobre o valor da parcela executada em
desconformidade com o prazo previsto no contrato;

IV- apds o0 45° (quadragésimo quinto) dia de atraso, a unidade gestora do contrato deve notificar a
contratada e, considerando as eventuais justificativas apresentadas, avaliar em manifestagao
fundamentada se persiste o interesse em manter a contratagéo ou se € mais vantajoso rescindi-la.

14.6.1. O valor final apurado para a sangado de multa, calculada na forma do edital ou do contrato,
nao podera ser inferior a 0,5% (cinco décimos por cento) nem superior a 30% (trinta por cento) do
valor do contrato licitado e podera ser aplicada ao responsavel por qualquer das infracbes
administrativas previstas no art. 155 da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021.

14.6.2. Considera-se atraso injustificado a ndo apresentagdo pela contratada de argumentos e
documentos capazes de motivar o descumprimento do prazo estabelecido no contrato para a
entrega ou a prestacao do servico.

14.6.3. A aplicacdo de multa de mora nao impedira que o CONTRATANTE a converta em
compensatoria e promova a extingdo unilateral do contrato com a aplicacido cumulada de outras
sangoes previstas no contrato e na Resolugdo -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024.

14.6.4. Caso a contratada entregue parte do objeto em atraso e ndo cumpra o restante da
obrigacdo, sera aplicada a penalidade de multa moratéria a ser calculada sobre a parcela
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entregue em atraso, e aplicada a penalidade de multa compensatéria a ser calculada sobre a
parcela ndo entregue.

14.6.5. Observada a ordem abaixo estabelecida, o valor da multa aplicada sera:

| — descontado dos pagamentos devidos pela Administragao;

Il — recolhido a conta bancaria informada a contratada pelo TIMA, mediante apresentacdo do
respectivo comprovante;

[l — descontado do valor da garantia prestada.

14.6.6. Esgotados os meios administrativos para cobrancga do valor devido pela CONTRATADA ao
CONTRATANTE, conforme disposto no art. 21,§1° e 2°, da Resolucao -GP n°. 83, de 13 de agosto
de 2024 e havendo garantia prestada na forma do art. 96 da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021,
sera a seguradora ou a fiadora notificada para proceder com o pagamento dos valores devidos ou,
conforme o caso, sera levantado o valor caucionado ou serado resgatados os titulos da divida
publica.

14.6.7. A multa compensatoria sera imposta a contratada que executar parcialmente o objeto
contratado ou ndo o executar, situacdo em que restara configurada, respectivamente, a
inexecucdo parcial e a inexecucédo total do contrato, podendo, nesses casos, o TJMA rescindir
unilateralmente o contrato, observando-se o disposto nos arts. 137 e seguintes da Lei 14.133, de
1° de abril de 2021.

14.6.8. Caso o atraso na execugao do objeto alcance 45 (quarenta e cinco) dias corridos, unidade
gestora do contrato deve notificar a contratada e, considerando as eventuais justificativas
apresentadas, avaliar em manifestagdo fundamentada se persiste o interesse em manter a
contratagdo ou se € mais vantajoso rescindi-la, devendo instruir os autos para andlise e
deliberagao da Presidéncia do TIMA.

14.6.9. A inexecucgao parcial do objeto do contrato implicara a aplicagdo de multa no percentual de
até 20% (vinte por cento) sobre o valor da parcela ndo cumprida, nos termos definidos no edital ou
neste contrato, com os parametros estabelecidos no art. 156, da Lei 14.133, de 1° de abril de
2021 e § 1° do art. 3° da Resolugéo -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024.

14.6.10. A inexecucao total do objeto do contrato implicara a aplicagao de multa no percentual de
até 30% (trinta por cento), a ser calculada sobre o valor total do contrato, nos termos definidos no
edital ou neste contrato, com os parametros estabelecidos no art. 156, da Lei 14.133, de 1° de
abril de 2021 e § 1° do art. 3° da Resolugao -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024.

14.6.11. As penalidades de multa moratéria e multa compensatéria ndo serdo cumuladas, situacao
que nao se confunde com a descrita no § 4° do art. 20 da Resolugao -GP n°. 83, de 13 de agosto
de 2024.

14.6.12. O TJMA exigira o pagamento do valor fixado a titulo de multa compensatéria
independentemente da demonstragéo de prejuizos, nos termos do art. 415 do Cddigo Civil.

14.6.13. A aplicagdo da multa compensatéria ndo obsta a apuracdo e cobranga de eventuais
perdas e danos decorrentes do descumprimento do contrato.

14.6.14. A penalidade de multa compensatéria podera ser aplicada cumulativamente com as
sancodes previstas nos incisos |, lll e IV do caput do art. 156 Lei 14.133, de 1° de abril de 2021 e
do art. 3° da Resolugado -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024 , observadas as ressalvas do Art.
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162, paragrafo unico, da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021 e § §3° e 4° do art. 20, da Resolugéo -
GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024.

CLAUSULA QUINZE - SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

15.1 Esta contratacdo atende ao disposto no Guia Nacional de Contratacbes Sustentaveis, da
Consultoria Geral da Unido — CGU, 4? Edicao, e ao Plano de Logistica Sustentavel 2021-2026 do
Tribunal de Justica do Estado do Maranh&o, regulamentado pela Portaria N°. 27/2023, no que for
cabivel.

CLAUSULA DEZESSEIS — DA GESTAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO

16.1 Dos papéis a serem desempenhados

16.1.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucédo do Contrato consistem na verificagdo da
conformidade da prestagao dos servigos, da alocacdo dos recursos necessarios € dos produtos
entregues em conformidade com o esperado e dentro do estabelecido em niveis minimos de
servico.

16.1.2 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do Contrato devem ser realizados pelo
Gestor e Fiscais do Contrato do contratante, juntamente com o Representante Legal e o Preposto
indicados pela CONTRATADA, conforme disposto na Lei n® 14.133/2021 e na Resolugao-GP n°
108, de 18 de outubro de 2024.

16.1.3 O Preposto indicado pela CONTRATADA devera:
16.1.3.1 Participar da reunido inicial;

16.1.3.2 Receber as Ordens de Servigco, os planejamentos de projetos, as autorizagbes para
emissao de Nota Fiscal, os Relatérios Mensais Servigos conferidos e solicitagdes dos Gestores do
Contrato;

16.1.3.3 Efetuar as corregdes descritas encaminhadas pelos Gestores do Contrato;

16.1.3.4 Providenciar a emissdo de Nota Fiscal para fins de cobranga e recebimento;

16.1.3.5 Responder pela fiel execugao do Contrato;

16.1.3.6 Representar a CONTRATADA, sendo o responsavel por acompanhar a execugao do
Contrato e atuar como interlocutor principal junto o contratante incumbido de receber, diligenciar,

encaminhar e responder as principais questbes técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual;

16.1.3.7 Receber e conferir, quanto aos prazos, completude e clareza, todas as solicitacbes de
servicos e Ordens de Servigo;
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16.1.3.8 Alocar os profissionais necessarios a execu¢cao das Ordens de Servigo, observando a
qualificacdo minima exigida na contratacao;

16.1.3.9 Acompanhar a realizacdo das Ordens de Servico e manter informados o Gestor e os
Fiscais do Contrato, sempre que demandado, quanto execucgao das atividades;

16.1.3.10 Preparar os processos de faturamento, respondendo pela CONTRATADA quanto aos
possiveis atrasos, as multas, as glosas, aos pedidos de repactuacdo, aos impostos e a outros
elementos do faturamento;

16.1.3.11 Distribuir as tarefas entre os membros da equipe da CONTRATADA em consonancia
com as prioridades e planejamentos definidos pelo contratante;

16.1.3.12 Participar, periodicamente, a critério do contratante de reunides de acompanhamento
das atividades referentes as Ordens de Servigco em execugao;

16.1.3.13 Realizar a gestédo, no que cabe a CONTRATADA, dos aspectos administrativos e legais
do Contrato;

16.1.3.14 Promover constantemente a verificacdo da conformidade dos servigcos, além da
supervisdo e do controle de pessoal alocado na prestagdo dos servigos, respondendo perante o
contratante por todos os atos e fatos gerados ou provocados por seus empregados na execugao
de suas atividades contratuais, cuidando inclusive do controle diario das quantidades de Unidades
de Servigo Técnico (UST) demandadas e em execugao;

16.1.3.15 Devera, a critério do contratante, estar alocado nas instalagées do contratante em dias
uteis, 8h por dia em horario comercial, respeitado o intervalo para descanso obrigatério. Nos
demais horarios em que houver previsdo de prestacdo de servigo, o Preposto devera estar
acessivel e disponivel.

16.1.4 Eventuais irregularidades de carater urgente deverdo ser comunicadas por escrito ao
Gestor do Contrato, com os esclarecimentos necessarios e as informagdes sobre possiveis
paralisacdes de servigos, além da apresentacdo de relatério técnico ou razdes justificadoras a
serem apreciadas e aceitas ou recusadas pelo servidor designado.

16.1.5 O contratante se reserva no direito de exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre
0S Servigos.

16.1.6 As decisdes e providéncias sugeridas pela CONTRATADA ou julgadas imprescindiveis, que
ultrapassarem a competéncia dos Gestores e Fiscais designados pelo contratante, deverédo ser
encaminhadas a autoridade superior para a adogao das medidas cabiveis.

16.2 Modelo de gestao do contrato

16.2.1 O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas
avencgadas e as normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias
de sua inexecucgao total ou parcial.

16.2.2 Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensao do contrato, o cronograma
de execugao sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
circunstancias mediante simples apostila.
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16.2.3 As comunicagbes entre o 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por
escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para
esse fim.

16.2.4 O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogdo de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

16.3 Reuniao Inicial

16.3.1 Em até 5 dias uteis, apds a emissédo da ordem de servigo inicial, deve ser realizada reunido
(kick-off) com o gestor, fiscal(is) do contrato e preposto para definir varios assuntos referentes ao
desenvolvimento e implantagao do projeto.

16.4 Condigbes de execugao

16.4.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execugao do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdo dos servicos e da alocagcdo dos recursos necessarios, de forma a
assegurar o perfeito cumprimento, devendo ser exercido por um ou mais representantes do TJMA,
a ser(em)especialmente designado(s) pela Diretoria-Geral, na forma da Resolu¢do CNJ n°
468/2022.

16.4.2 O representante do Contratante devera ter a experiéncia necessaria para o
acompanhamento e controle da execug¢ao dos servigos e do contrato.

16.4.3 A verificacdo da adequacio da prestagdo do servigco devera ser realizada com base nos
critérios previstos no Termo de Referéncia.

14.4.4 A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de instrumentos de
controle, que compreendam a mensuragao das entregas realizadas e pendéncias.

16.4.5 A fiscalizagao técnica do contrato avaliara constantemente a execucao do objeto e utilizara
instrumentos de medicdo apropriados, baseado nas entregas, ndo realizando o pagamento da
entrega/medicdo sempre que a CONTRATADA:

a) nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima
exigida as atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execug¢ao do servigo, ou utiliza-
los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

16.4.6 Durante a execugao do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o nivel de
qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir para requerer a
CONTRATADA a correcao das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

16.4.7 O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da execugao
do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos
realizados.

16.4.8 Em hipotese alguma, sera admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliagao de
desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos realizada.

16.4.9 A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com menor
nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
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excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao
controle do prestador.

16.4.10 Na hip6tese de comportamento continuo de desconformidade da prestagcao do servico em
relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis
previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancbes a
CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

16.4.11 O fiscal técnico podera realizar avaliagao diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para aferir o desempenho e qualidade da prestagao dos servicos.

16.4.12 O fiscal técnico, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada,
sem perda da qualidade na execucao do servigo, devera comunicar a autoridade responsavel para
que esta promova a adequacéao contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando- se
os limites de alteracéo dos valores contratuais previstos no art. 124 da Lei n® 14.133/2021.

16.4.13 A conformidade do material a ser utilizado na execucao dos servigos devera ser verificada
juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha sua relagdo detalhada, de acordo
com o estabelecido no Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas
quantidades e especificagbes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

16.4.14 O representante do Contratante devera promover o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais.

16.4.15 O descumprimento total ou parcial das demais obrigagdes e responsabilidades assumidas
pela CONTRATADA ensejara a aplicagdo de sang¢des administrativas, previstas no Termo de
Referéncia e na legislacido vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto
no artigo 138 da Lei n° 14.133/2021.

16.4.16 A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeigcbes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade do Contratante ou de seus
agentes e prepostos.

CLAUSULA DEZESSETE — DO TRATAMENTO E DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

17.1 E dever das partes observar e cumprir as regras impostas pela Lei Federal n°. 13.709/18
(LGPD), suas alteragbes e regulamentagdes posteriores, devendo ser observada no tratamento de
dados, no dmbito do CONTRATANTE, a respectiva finalidade especifica, a consonancia ao
interesse publico e a competéncia administrativa aplicavel.

17.2 E vedada & CONTRATADA a utilizacdo de dados pessoais repassados em decorréncia da
contratagdo para finalidade distinta daquela do objeto do Contrato, sob pena de responsabilizacédo
administrativa, civil e criminal.

17.3 A CONTRATADA devera adotar e manter medidas de segurancga, técnicas e administrativas
aptas a proteger os dados pessoais armazenados, processados ou transmitidos em decorréncia
do Contrato (caso haja) contra acessos ndo autorizados e situagdes acidentais ou ilicitas de
destruicao, perda, alteracao, vazamento ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.
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17.4 Cabera a CONTRATADA implantar politica para tratamento, com énfase na prevengao ao
vazamento de dados, comprometendo-se a manter o sigilo e a confidencialidade de todas as
informacgoes repassadas em decorréncia da execugao contratual.

17.5 A CONTRATADA compromete-se ao correto processamento e armazenamento dos dados
pessoais a ela atribuidos em razao de eventuais relagdes trabalhistas e/ou contratuais havidas em
decorréncia da contratacao por este CONTRATANTE.

17.6 A CONTRATADA devera adotar as medidas de seguranca e prote¢cdo dos dados pessoais
porventura recebidos durante e apds o encerramento da vigéncia do pacto administrativo
celebrado com o CONTRATANTE, com vistas, principalmente, a dar cumprimento as obrigacdes
legais ou regulatorias do controlador, respeitando os prazos legais trabalhistas, previdenciarios e
fiscais para a guarda de tais dados, nos termos do art. 16, inciso |, da Lei Federal n°. 13.709/18.

17.7 A CONTRATADA devera comunicar imediatamente ao CONTRATANTE,titular dos dados, e a
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranga que
possa acarretar risco ou dano relevante ao titular dos dados, em consonadncia com as
providéncias dispostas no art. 48 da Lei Federal n°. 13.709/18.

17.8 Para a execugao do objeto do Contrato, em observancia ao disposto na Lei Federal n°.
13.709/18 (LGPD), na Lei Complementar n°. 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal), na Lei
Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo), na RESOL-GP-132021, que Institui a
Politica de Privacidade dos Dados das Pessoas Fisicas no Poder Judiciario do Estado do
Maranh&o e ao principio da transparéncia, a CONTRATADA e seu(s) representante(s) fica(m)
ciente(s) do acesso e da divulgacdo, por este CONTRATANTE, de seus dados pessoais, tais
como numero do CPF, RG, estado civil, endereco comercial, endereco residencial e endereco
eletrénico.

CLAUSULA DEZOITO — DA ANTICORRUPGAO

18.1. A CONTRATADA declara conhecer as normas de prevengao a corrupgao, previstas na
legislagcao brasileira, dentre elas a Lei Federal n°® 12.846/13 e seus regulamentos, e se compromete,
por si, a cumpri-las fielmente, e observando os principios da legalidade, moralidade, probidade,
lealdade, confidencialidade, transparéncia, eficiéncia e respeito aos valores preconizados no Cddigo
de Etica Profissional, Conduta e Integridade dos Servidores do Poder Judiciario do Estado do
Maranhao (RES GP 59/2021).

CLAUSULA DEZENOVE - DAS ALTERAGOES CONTRATUAIS

19.1. O Contrato podera ser alterado nos casos previstos no Capitulo VII do Titulo Ill da Lei n°®
14133/2021, desde que haja interesse do TIJMA, com apresentagido das devidas justificativas, por
meio de Termos Aditivos.

19.2. As alteragdes contratuais, se forem necessarias, deverao ser formalizadas por termos
aditivos numerados em ordem crescente, e serdo exigidas as formalidades do contrato
originalmente firmado.

19.3. A CONTRATADA se obriga a aceitar nas mesmas condi¢des contratuais os acréscimos ou
supressdoes que se fizerem necesséarias, em até 25% (vinte e cinco por cento) dos valores
inicialmente pactuados, nos termos do art. 125 da Lei n.° 14.133/2021.
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CLAUSULA VINTE - DA SUBCONTRATAGAO
20.1. Nao é admitida a subcontratagdo do objeto contratual.
CLAUSULA VINTE E UM - DA EXTINGAO CONTRATUAL

21.1. A extingcdo deste contrato se dara nos termos dos artigos 106, inciso lll, ou 137 da Lei n°
14.133, de 1° de abril de 2021.

21.1.1. No caso de rescisao provocada por inadimplemento da CONTRATADA, o CONTRATANTE
podera reter, cautelarmente, os créditos decorrentes do contrato até o valor dos prejuizos
causados, ja calculados ou estimados.

21.2. O contrato podera sera extinto unilateralmente pela Administracdo, nos casos de
inexecucdo parcial ou total do objeto, sem prejuizo da aplicagcdo das sangdes nele
previstas e em legislacado especifica.

CLAUSULA VINTE E DOIS - DA VINCULACAO AO EDITAL DA LICITACAO
22.1. O presente contrato tem fundamento na Lei Federal n°® 14.133/2021, de 1° de Abril de 2021.

22.2. O CONTRATANTE e a CONTRATADA vinculam-se plenamente ao presente contrato e aos
documentos que integram o Processo Administrativo n°® 67.560/2024 — TIMA, e que sao partes
integrantes deste contrato, independente de transcrigdo, o Edital PE XX/2024, o Termo de
Referéncia, a Proposta de Precos da CONTRATADA.

CLAUSULA VINTE E TRES — CASOS OMISSOS

23.1. Os casos omissos serao decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposi¢cbes contidas
na Lei n® 14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as

disposicdes contidas na Lei n° 8.078, de 1990 — Cdodigo de Defesa do Consumidor — € normas e
principios gerais dos contratos.

CLAUSULA VINTE E QUATRO - DA PUBLICAGAO

24.1. O CONTRATANTE providenciara a divulgagao dos extratos de termos dos contratos e
respectivos aditivos, no Portal Nacional de Contratagdes Publicas, em obediéncia ao disposto no
art. 94 da Lei Federal n°® 14.133/2021, de 1° de Abril de 2021.

24.2. Este contrato apds assinado e publicado estara disponivel no Portal da Transparéncia do
TJMA: http://www.tjma.jus.br/financas/index.php?acao_portal=menu_contratos

CLAUSULA VINTE E CINCO - DO FORO

25.1. Elegem as partes contratantes o Foro desta cidade, para dirimir todas e quaisquer
controvérsias oriundas deste Contrato, renunciando expressamente a qualquer outro, por mais
privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e contratadas as partes, por seus representantes legais, assinam o
presente Contrato de inteiro teor.


http://www.tjma.jus.br/financas/index.php?acao_portal=menu_contratos
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078compilado.htm
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XXX XXXXXXXKXXOOOOXXXXXX
Presidente do TIMA
CONTRATANTE
(assinado eletronicamente)

) 0,.0.0.0.0.0.0.0.0.00000006000¢000¢
Representante da Empresa
CONTRATADA
(assinado eletronicamente)
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ANEXO - IV

MODELO DE DECLARAGAOQ DE INEXISTENCIA DE NEPOTISMO PESSOA JURIDICA

(Podera ser entregue até a assinatura do contrato)
Declaro, diante da exigéncia contida nos artigos 1°, 2° inciso VI, e 3° da Resolugdo n° 7 do
Conselho Nacional de Justica, de 18 de outubro de 2005, que esta empresa/entidade nao
possui em seu quadro societario qualquer socio na condigdo de cénjuge, companheiro ou parente
em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, dos respectivos membros
ou juizes vinculados, ou servidor investido em cargo de diregdo e assessoramento dessa Corte de
Justica.

Art. 1° E vedada a pratica de nepotismo no ambito de todos os 6rgdos do Poder Judiciario, sendo
nulos os atos assim caracterizados.

Art. 2° Constituem praticas de nepotismo, dentre outras: (...)

VI - a contratacao, independentemente da modalidade de licitagao, de pessoa juridica que tenha
em seu quadro societario cénjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade até o terceiro grau, inclusive, dos magistrados ocupantes de cargos de diregdo ou no
exercicio de fungdes administrativas, assim como de servidores ocupantes de cargos de direcao,
chefia e assessoramento vinculados direta ou indiretamente as unidades situadas na linha
hierarquica da area encarregada da licitagéo. (Incluido pela Resolugéo n°® 229, de 22.06.16)

(...)

§ 3° A vedacao constante do inciso VI deste artigo se estende as contratagdes cujo procedimento
licitatério tenha sido deflagrado quando os magistrados e servidores geradores de
incompatibilidade estavam no exercicio dos respectivos cargos e fungbes, assim como as
licitagdes iniciadas até 6 (seis) meses apds a desincompatibilizagdo. (Incluido pela Resolugao
n° 229, de 22.06.16)

§ 4° A contratagdo de empresa pertencente a parente de magistrado ou servidor ndo abrangido
pelas hipdteses expressas de nepotismo podera ser vedada pelo Tribunal, quando, no caso
concreto, identificar risco potencial de contaminacdo do processo licitatério. (Incluido pela

Resolucado n® 229, de 22/06/2016)

Declaro, ainda, que no caso de alteracao da situagado societaria que se enquadre na referida
resolugdo, comprometo-me a comunicar tal fato a esse TJMA imediatamente.

Local e data:
Nome da empresa:
CNPJ n©:

XXX XXXXXXXXXX
Nome e Assinatura do Representante Legal
CPF n® XXXXXXXXXXXXX
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ANEXO -V
MODELO DE DECLARAGAO DE CONTRATOS E COMPROMISSOS ASSUMIDOS

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n

inscricao estadual n° , estabelecida em, possui os seguintes contratos firmados com
a iniciativa privada e a Administragao Publica:

Nome do Orgdo/Empresa Vigéncia do Contrato Valor total do Contrato*

Valor total dos Contratos R$

Local e data

Assinatura do emissor

Observacao:

Nota 1: Além dos nomes dos 6rgaos/empresas, o licitante devera informar também o enderecgo
completo dos érgados/empresas, com os quais tém contratos vigentes.

Nota 2: *Considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado.
Formula exemplificativa, para fins de atendimento ao ltem (... ) do TR:

a) A Declaragdo de Compromissos Assumidos deve informar que 1/12 (um doze avos) dos
contratos firmados pela licitante nao é superior ao Patriménio Liquido da licitante.

Férmula de calculo:

Valor do Patriménio Liquido x 12 >1
Valor total dos contratos *

Observacao:

Nota 1: Esse resultado devera ser superior a 1 (um).

Nota 2: Considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado®.

b) Caso a diferenca entre a receita bruta discriminada na Demonstragcdo do Resultado do
Exercicio (DRE) e a declaragcédo apresentada seja maior que 10% (dez por cento) positivo ou

negativo em relacao a receita bruta, o licitante devera apresentar justificativas.

Férmula de calculo:

(Valor da Receita Bruta — Valor total dos Contratos) x 100 =

Valor da Receita Bruta
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Termo de Referéncia para contratagao de Servigos de Suporte Técnico
Especializado de ferramenta de ITSM — GLPI no ambito da Diretoria de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.

Processo: 67560/2024

Sé&o Luis (MA), 02 de julho de 2025
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1 INTRODUGAO

Este termo de referéncia tem por objetivo dimensionar e analisar os
valores para o atendimento da demanda de Contratacao de Servigos de
Suporte Técnico Especializado de ferramenta de ITSM — GLPI no ambito
da Diretoria de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicacgao.

2 DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

2.1. Alicitagdo se dara na modalidade PREGAOQ, na forma eletrénica,
tipo menor precgo, por lote unico dos cinco servicos conforme descritos nos
itens 5.2.1,5.2.2,5.2.3,5.24 e 5.2.5.

2.2. A contratagdo do objeto pretendido encontra respaldo na Lei

14133/2021, que rege as licitagdes publicas, pela Lei Complementar n° 123,
de 14 de dezembro de 2006 e alteragdes, além das demais legislacdes
aplicaveis a matéria. Assim, a contratacao sera conduzida de acordo com as
modalidades e procedimentos previstos, em conformidade com requisitos
legais, com vistas a garantia da eficiéncia na gestdo de recursos e

atendimento ao interesse publico.

3 DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

3.1 Na busca constante por melhorias e a celeridade no cumprimento de seu
papel, a Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - DTIC esta
desenvolvendo diversas acdes e realizando contratagcdes para atendimento
dos objetivos estratégicos do PDTI 2024 — 2026.

3.2 O TJMA possui um parque computacional de porte significativo,
disponibilizando servigcos de Tl para o publico interno e externo com relativo
grau de complexidade de gestao e manutengao.

3.3 Um monitoramento continuo dos ativos que compdem a rede de dados
proporcionara uma visao sistémica, permitindo o administrador entender se
antecipar a eventuais indisponibilidades, integridade e confiabilidade da rede.
E vital o monitoramento continuo do ambiente de Tl da organizac&o. Busca-
se uma situacéo ideal onde a gestao do comportamento do ambiente minimize
as situacdes de indisponibilidade e garanta continuidade dos servigcos em

caso de eventual ruptura.

Pagina 2 de 66



T 1 Y. | A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGCAOE
L L)l ;. ComuNICACAD

3.4 Dentre as principais vantagens do monitoramento podemos destacar:

P

AN@EAA 0N
NN==nNn
aallllion

3.4.1 Detectar rapidamente problemas que venham a ocorrer em
servidores, equipamentos de rede, sistemas e outros componentes
importantes da infraestrutura de TIl. Assim, medidas rapidas sao
tomadas e corre¢des sao feitas, antes que possam gerar um impacto
de maiores propor¢des no ambiente corporativo;
3.4.2 Reduzir ou até mesmo eliminar o tempo de inatividade nao
planejada evitando impacto nas areas de negdcio; e
3.4.3 Possibilitar que os servigos estejam disponiveis 24 x 7 x 365. Na
ocorréncia de problemas, os responsaveis poderdo contorna-lo
rapidamente, de maneira a ndo haver impacto perceptivel dos seus
usuarios.
3.5 Com a solugdo de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da
Informacado, baseado em normas do Sistema de Gestdo de Servigos (ISO
20000) e nas boas praticas da biblioteca ITIL, agregamos os seguintes
beneficios:
3.5.1 Melhor alinhamento entre Tl e Negdcio;
3.5.2 Total transparéncia entre Tl, Clientes e usuarios de Servigos de
TI,
3.5.3 Elevacao da percepgéao de valor agregado pela Tl;
3.5.4 Suporte de servico de Tl mais eficiente com:
3.5.4.1 Maior controle sobre os atendimentos realizados pela TlI;
3.5.4.2 Automatizacao de tarefas rotineiras;
3.5.4.3 Reducao do tempo de indisponibilidade de servicos de
TI;
3.5.4.4 Reducéo de custo operacional dos servigcos de Tl; e
3.5.4.5 Melhor nivel de gerenciamento de ativos, fornecedores,
contratos e licengas.
3.6 Destaca-se aqui que, com a intengdo de diminuir custos ao Tribunal de
Justica do Estado do Maranh&o, a DTIC buscou e implantou uma ferramenta
de software livre que possibilite continuar atendendo a seus usuarios internos
e externos sem necessidade de pagar por sua licenga ou para ter acesso a
atualizagcbes e correcbes da mesma. Dentre as solugbes open source

disponiveis no mercado, a que melhor atende as necessidades do TIJMA € o
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GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique — Gestao Livre de Parque
de Informatica).
3.7 O GLPI é uma solugao web Open-source completa para gestdo de ativos
e service desk em uso no TJMA, e sendo utilizado por varios usuarios para
abertura de chamados e mudangas diretamente no GLPI, o que facilitou o
atendimento e acompanhamento dos chamados técnicos e requisicbes de
servicos pela equipe de suporte na Coordenadoria de Atendimento ao Usuario
— CAU.
3.8 Observa-se no item 4 — Requisitos da contratacdo, que varios itens séo
nativos da aplicagédo (itens que ja estdo desenvolvidos e disponiveis na verséo
nativa. Outros itens sao necessidades de negécio do TJMA e séo
desenvolvidos ou agregados (como € open-source, qualquer desenvolvedor
habilitado agregas estes requisitos) por conta do contratado e fazem parte da
entrega. N&do sera disponibilizado novos recursos orgamentarios para
desenvolver estes requisitos.
3.9 O GLPI geréncia incidentes e requisigdes dos ativos de TIC, gerenciando
o inventario de ativos (hardwares, software, contratos, usuarios) capilaridade,
satélite e suporte ao usuario (Service desk).
3.10 Principais caracteristicas do GLPI:

3.10.1 Multiusuarios;

3.10.2 Multiplas entidades (organizagdes);

3.10.3 Sistema de autenticagéo (local, LDAP, AD, POP/IMAP, CAS,

X509...) e multi-servidor;

3.10.4 Varios idiomas, destaque portugués-Brasil;

3.10.5 Niveis de usuario, perfis pré-definidos e derivados;

3.10.6 Sistema de notificacbes sobre eventos via e-mail;

3.10.7 Gestao de pedidos de assisténcia via web ou e-mail;

3.10.8 Relatdérios com graficos

3.10.9 Integragdo com OCS Inventory NG;

3.10.10 Gestao e controle de equipamentos de TIC;

3.10.11 Gestao e monitoramento de licencas;

3.10.12 Gestao e atendimento de Service Desk (ticket);

3.10.13 Licenca GPL, sem custo de licenga para uso;

3.10.14 Plugins, destaque Gerenciamento de Objetos;
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3.10.15 Formularios para interacdo com clientes, para registro de

requisi¢oes e incidentes;

3.10.16 Base de conhecimento, compartilhar e repassar informacgoes;

3.10.17 Gestao de Projetos, reservas de ativos, licengas, cadastro de

fornecedores e contatos
3.11 Atualmente a Coordenacdo de Atendimento ao Usuario — CAU e o
Tribunal de Justica ja utilizam o referido sistema, o qual teve sua implantagao
pelos proprios colaboradores e servidores da DIA e teve sua operagéo
implantada em sua configuragao padrao, que atende ao escopo basico de
necessidades do processo de atendimento de chamados. No entanto, mesmo
havendo um progresso significativo neste servigo, faz-se necessaria a
melhoria continua do servigo, por meio da regular readequagao do Sistema
GLPI, a qual pode ser promovida por meio de mao de obra especializada no
sistema em questao.
3.12 O Tribunal de Justica do Estado do Maranhdo demanda uma prontidao
de servicos de suporte de servicos de TIC baseada na diversidade de
localizagdes e publico atendido. Sejam clientes internos ou externos na capital
ou interior, os prazos, as alocagdes dinamicas de magistrados, servidores ou
jurisdicionados trazem a necessidade de servigos com alta disponibilidade e
rapida capacidade de restauragao. Sejam por audiéncias em curso, consultas
a jurisprudéncia ou ao andamento de processos, aliados as metas locais e
nacional do Judiciario demandam desta alta disponibilidade. O servico de
suporte proposto devera trazer melhorias significativas na gestdo de servigos
ao TJMA, além da resiliéncia e confiabilidade.
3.13 O Estudo Técnico Preliminar — ETP, documento anexo a este Termo de
Referéncia, estabelece as demais condigdes da contratacao.
3.14 A Identificagao das necessidades tecnolégicas € especificado com um
conjunto de requisitos técnicos descritos no item 04 — Requisitos da

Contratagéo, a seguir.
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41 Requisitos da ferramenta

Sao descritas a seguir os requisitos da ferramenta que deveréao ter o suporte
técnico e manutencgao integralmente fornecido

4.1.1 Suporte do fabricante

v Suporte L.3 do fabricante — com correg¢ao de erros / bugs. (Até 6 horas
— solugao).

4.1.2 Suporte Técnico e Manutengao - itens gerais

instalagdo, homologacéo e atualizagdo de novos plug-ins;

repasse de conhecimento do ambiente atual,

corregéo de problemas de configuragéo;

suporte via atendimento remoto, e-mail ou telefone.

Suporte L.3 do fabricante - correcdo de erros / bugs. (Até 6 horas —

solugao)

Inventario dindmico (plug-in Fusionlnventory,). Para GLPI v10, apenas

suporta o inventario nativo.

Injecédo de arquivo CSV (plug-in Datalnjection)

Escalonamento de tiquetes e melhorias no help desk (plug-in Escalade)

Acompanhe o consumo de vouchers de crédito com o formulario

Ingresso (plug-in Credit)

Impresséo de PDF (plug-in PDF)

Gerenciamento de pedidos de Tl (plug-in Order)

Criagao de novos formularios (plug-in FormCreator)

Desinstalagcao de hardware (plug-in Uninstall)

Mostrar mensagens aos usuarios (plug-in News)

Criacao e anexo de etiqueta (plug-in Tag)

Interconexdo com a ferramenta de relatorios Metabase (plug-in

Metabase)

Configure o Agente GLPI para Android por meio do link direto do

codificador QR (plug-in AgentConfig)

Renomear cadeias de caracteres no GLPI (plug-in LocaleOverride)

Conexdes oAuth para provedores de identidade externos: Google,

Facebook, Github, Amazon, Azure Active Directory, Microsoft, Gitlab

(plug-in OAuthSSO)

v' Tratamento de notificagdes por meio de ferramentas colaborativas:

Mattermost, Microsoft Teams, Rocket.Chat, Slack, Telegram (plug-in

CollaborativeTools)

Personalizagao do logotipo e cores GLPI (plug-in Branding)

Anonimizagao de dados no GLPI (plug-in Anonymize)

Importagdo automatica de feriados e dias ndo uteis como periodos

fechados do calendario (plug-in Holiday, atualmente suporta a

biblioteca Yasumi)

v' Divisdo da lista de categorias do tiquete em varias listas (plug-in
Splitcat)

v Ferramentas LDAP (plug-in LdapTools)

A N N N N S N e N T N N NN NN
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v" Ferramentas LGPD (plug-in LGPD) — Disponivel GDPR. LGPD a partir
de JAN/2026

v ApprovalByMail

v" AdvancedDashboard

v" Crie seus proprios ativos de inventario (plug-in GenericObject)

v' Adicionar campos adicionais (plug-in Fields)

v Conector de importagdo Microsoft SCCM (plug-in SCCM)

4.1.3 Gerenciamento de Multiplos Clientes

v" Deve permitir a distribuigdo de recursos como usuarios, analistas de
atendimento, ativos, servigos, categorias de servigos, dentre outros
entre estes Clientes de forma exclusiva ou compartilhada.

v" Deve permitir a segregacado de um nicho de Cliente em outros Cliente
numa estrutura de Diretorios semelhante ao banco de dados LDAP

v" A aplicacdo deve permitir a analise de dados estatisticos de forma
Global ou apenas de Clientes especificos.

4.1.4 Gerenciamento de Catalogo de Servigos

v' Deve possuir recursos de criagcdo e gerenciamento de multiplos
catalogos de servigos.

v Os servicos cadastrados devem permitir o vinculo com ativos
suportados.

v Os servicos cadastrados devem permitir o vinculo do Cliente
demandante do servico.

v Os servigos cadastrados devem permitir o mapeamento dos ativos que
o compode e a analise de impacto causado por incidentes em cada ativo
mapeado.

v" Os servigos cadastrados devem permitir que Ihes sejam anexados os
Acordos de Nivel de Servigo para que analistas possam ter acesso
imediato as informacdes necessarias sobre 0 servigo.

v' Os servigos cadastrados devem permitir o gerenciamento financeiro,
quando necessario, permitindo a gestao financeira dos servigos nas
seguintes modalidades: (i) valor mensal do servigo, (ii) valor por hora
técnica empenhada no servigo, (iii) Valor por tipo de ativo suportado
pelo servigo (permitindo a aplicagao de valores diferenciados para cada
tipo de ativo), (iv) valor por categorizagdo do chamado.

v Os servigos cadastrados devem possuir relatérios especificos,
demonstrando o indicador de incidentes ocorridas envolvendo o
mesmo.

4.1.5 Gerenciamento de Ativos

v' Deve permitir o total controle do ciclo de vida dos Ativos (Software,
Licenca de software, Hardware, Dispositivo de Rede, Edificacbes ou
Salas e qualquer outro elemento que tenha Valor potencial ou real para
a Instituicdo), conforme regimento da instituigdo e praticas de TI.

v" Deve permitir o controle de amortizagéo contabil dos Ativos.
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Deve permitir o controle de Garantias dos Ativos.

Deve permitir o vinculo dos ativos aos processos de Planejamento,

Operacdo e Transicdo de servigos como: incidente, requisicao,

mudanca, problemas, bem como também estar vinculado diretamente

a um ou mais servigos gerenciados e entregues pela area de Tl e Base

de Conhecimento e artigos publicados na Base de Conhecimento.

v' Deve permitir o vinculo direto com o usudrio responsavel por sua
utilizacao.

v’ Deve permitr o vinculo com o documento de Termo de

Responsabilidade e Uso de Equipamentos assinado pelo usuario

responsavel.

Deve permitir a visualizacado do valor residual dos Ativos Gerenciados.

Deve permitir a visualizagdo do término de Garantia dos Ativos

Gerenciados.

Deve permitir a visualizagdo do término de Licengas Gerenciadas.

Deve permitir a visualizacado de Ativos por Cliente.

ANERA NN
AN===nn
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4.1.6 Gerenciamento de Configuragao

v" Deve permitir o registro de ICs (Itens de Configuragdo) em Base de
Dados com nivel de detalhamento apropriado a criticidade e ao tipo de
servico.

v" Deve permitir o controle de acesso (pode ver ou editar) a informagao
de configuragéao.

v Deve incluir, no minimo, os seguintes dados sobre os ICs registrados:
Identificador Unico, Tipo de IC, Descricdo do IC, Relacionamento deste
IC com outros ICs e Situagdo Atual do IC, conforme ABNT NBR
ISO/IEC20000-1.

v' Deve permitir a rastreabilidade e auditoria das Mudangas executadas
nos ICs gerenciados.

v Os ICs devem ser segregados de acordo com suas categorias:
Computadores, Monitores, Impressoras, Servicos, Ativos de Rede,
Licengas, Softwares, ndo se limitando a estes itens, podendo se
estender a outras necessidades.

v' Deve permitir que as categorias de ICs sejam tipificadas para uma
melhor identificagao dos tipos de ICs e emissao de relatorios gerenciais
com maior nivel de detalhes.

v" Deve permitir o completo gerenciamento do ciclo de vida dos ICs por
meio de controle de seus status.

v" Deve permitir o inventario de forma automatica por meio do uso de
agentes dos ICs do tipo Computador (seja fisico ou virtual, arquiteturas
x86 ou amd6, com sistemas Microsoft Windows® ou GNU/Linux, no
minimo em versdes ainda suportadas por seus respectivos
fabricantes), Impressoras, Dispositivos de Rede, Storage, seja por
meio da instalacdo de agentes a nivel de sistema operacional ou por
meio de protocolos especialistas em gerenciamento como o SNMP
(Simple Network Management Protocol), tanto na versdo 1 quanto na
versao 2c do Protocolo.

v" Deve ser possivel o inventario automatico de ICs por meio de acgéo
manual e controlada, bem como de forma previamente programada.
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v" Deve ainda permitir a parametrizagdo manual de atributos conforme
necessidade da Gestdao de forma que essas parametrizacbes nao
sejam sobrepostas pelo inventario automatico.

v Deve permitir a consulta de mudancas realizadas durante as
sincronizagdes do inventario de forma a serem utilizadas em processos
de auditoria e analise de problemas e mudangas ocorridas no
ambiente.

v" Quando ICs nao possuem tecnologia de Inventario, deve permitir sua
inclusédo e de seus atributos e vinculos de forma manual por pessoas
devidamente autorizadas.

v" Deve, no caso de insercdo de ativos de forma manual, deve permitir a
criacdo prévia de modelos para que informagdes possam ser inseridas
de forma facilitada e que seja evitado a insergdo de informagdes
repetidas manualmente.
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4.1.7 Gerenciamento de Acordo de Nivel de Servigo (ANS) / (SLA)

v" Deve permitir a criagdo de diferentes Calendarios de Atendimento com
horarios e dias de trabalho de forma personalizados.

v" Deve permitir a criacdo de calendario de atendimento também para
regimes como 24 horas por 7 dias da semana ou outros regimes
especiais que se fagam necessarios.

v Deve permitir o registro de feriados Nacionais, Estaduais e Municipais
e pontos facultativos para a ndo contabilizagdo no ANS.

v" Deve ser permitido a criagdo de um ou mais ANS para cara Servigo
Gerenciado e entregue pela Organizagao.

v" Deve permitir a Gestores a alteragdo de ANS aplicados a chamados de
forma a corrigir equivocos que possam ocorrer durante a operagao.

v Deve possibilitar a criagdo de regras de negdcio para a automagéao de
escalonamento para diferentes pessoas ou grupos, levando em
consideragao caracteristicas do chamado, tais como: ativos e servigos
envolvidos, prioridade, tempo restante para descumprimento do ANS.

v" Deve permitir o estabelecimento de métricas de T.A. (Tempo para o
Primeiro Atendimento) e T.S. (Tempo para solugdo dos chamados)
para cada ANS criado.

v" Deve permitir criar ANS para aplicacdo em diferentes contextos como
gerenciamento de incidentes ou requisigdes de servigos.

v' Deve permitir a aplicacdo de determinado ANS levando em
consideragao regras de negocio definindo o Administrador, que pode
considerar caracteristicas envolvidas nos chamados, tais como IC,
Servigo, Categoria de Chamado, Prioridade do chamado, usuarios ou
grupos de usuarios envolvidos, dentre outras caracteristicas.

v' Deve permitir a notificagdo as partes envolvidas no chamado
(requerentes, analistas e observadores) de chamados que estejam
acima de 95% do tempo de definido para solugdo do chamado.

v" Deve permitir a notificacao diaria de chamados que estejam com status
Pendentes a um periodo maior que o definido pela Gestdo da
Instituicao.

v" Deve permitir o encerramento automatico de chamados que estejam
com status Pendentes a um periodo maior que o definido.
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v' Permitir a emissdo de relatérios de cumprimento do Tempo de
Atendimento e do Tempo de Solugcdo referente aos chamados
registrados.

4.1.8 Gerenciamento de Fornecedores

Deve ser permitido o cadastro de um catalogo de Fornecedores.

Deve ser permitido o cadastro de contatos importantes.

Deve ser permitido o vinculo de Contatos a Fornecedores contendo,
mas nao se limitando, os seguintes dados: Nome, sobrenome, telefone
fixo, celular, fax, e-mail e endereco.

Deve ser permitido a tipificacdo dos Contatos de Fornecedores.

Deve ser permitido o cadastro de Contratos.

Deve ser permitido o vinculo de Contratos a Fornecedores.

Deve ser permitido o cadastro de caracteristicas do contrato como:
Nome, Cddigo interno de controle, Data de inicio, Periodo de vigéncia,
Deve ser permitido a Tipificagao de Contratos.

Deve ser possivel vincular fornecedores a chamados, mudancas e
problemas

v" Deve ser permitido vincular ICs, incluindo Servigos Gerenciados aos
Contratos.

ANENENEN ANANEN
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4.1.9 Gerenciamento de Incidentes

v' Deve ser possivel o registro de chamados classificando-os como

incidentes.

Deve ser garantido ao Incidente um Identificador Unico e intransferivel.

Deve possibilitar a criagdo e aplicagdo de regras de negdcio

especificas para incidentes.

v Deve ser simples a segregagao de chamados do tipo incidente do tipo
requisicao para exibicao de relatérios e tomada de agdes rapidas por
parte da Gestao.

v" Deve ser possivel a realizacdo de relacionamento de Incidentes com

ICs, incluindo Servigcos Gerenciados, Softwares e Licengas de

Softwares.

Deve ser possivel a Categorizagdo do chamado.

Deve contemplar o ciclo de vida dos incidentes e ser facilmente

identificavel oS status:

Novo — quando o chamado ¢é aberto e aguarda o primeiro atendimento

Em atendimento — quando o chamado esta sendo processado por um

analista ou grupo de analistas.

Pendente — quando o chamado esta aguardando um retorno do usuario

requerente.

Resolvido — quando um analista aplica uma solugdo ao incidente.

Encerrado — quando a solugdo aplicada € aceita pelo usuario

requisitante.

v" O tempo de solugao deve ser congelado enquanto o chamado estiver
com status igual a Pendente, sendo recalculado o tempo ao retornar
para “Em atendimento”.

AN

AN
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v' Chamados que estejam como Pendente, devem retornar
automaticamente para “Em atendimento” quando houver uma
interacao por parte do requisitante.

v Deve ser possivel a realizagdo de escalonamento automatico ou
manual em chamados do tipo incidentes.

v" Deve ser possivel a geracdo de uma pesquisa de satisfacdo sobre o
atendimento ao incidente, tento o requisitante como entrevistado.

v" Deve ser possivel a realizagao de vinculos entre um incidente e outros
chamados, sejam estes do tipo incidente ou requisi¢des.

v" Deve ser possivel a realizagdo de vinculos entre um incidente e um
Problema.

v" Deve ser possivel a realizacdo de vinculos entre um incidente e uma
Mudanca.

v" Ao ser registrado, um incidente pode gerar N incidentes ou mesmo
requisicoes de servigo automaticamente pelo sistema, inclusive, indo
para areas de atendimento distintos, conforme processo de gestao de
requisi¢coes da Instituicao.

v" Deve ser possivel a inser¢cdo de dados do tipo Acompanhamento por
analistas e requisitantes, sendo este do tipo texto de carater informativo
e sem métricas, podendo ou ndo conter imagens para contextualizar a
descricdo sempre que necessario

v" Deve ser possivel a insercdo de dados do tipo Tarefas Técnicas por
parte de analistas de atendimento, sendo este um campo do tipo texto
descritivo podendo conter imagens ou nao, bem como conter tempo
gasto para execucédo da tarefa e o status da tarefa para sinalizar se a
mesma foi executada ou ndo.

v' Deve ser possivel a insercdo de Documentos de qualquer tipo e
formato que seja previamente permitido pelo administrador da
ferramenta. Arquivos que nao forem previamente liberados, devem ser
proibidos por padrao.

v" Deve ser possivel a insercdo de Solugao técnica para o incidente por
parte de analistas de atendimento.

v" Ao ter uma Solugdo proposta por um analista, deve ser possivel ao
requerente aprova-la ou nao.

v Quando uma Solugdo proposta por um analista for aprovada o
incidente devem alterar o status para encerrado imediatamente.

v' Caso uma solugao seja reprovada, deve ser exigido ao requerente que
justifique o motivo da reprovacéao e apenas depois disso a solugao sera
tida realmente como reprovada.

v" Quando um incidente tem a sua solugao reprovada, 0 mesmo deve
retornar para o status “Em atendimento” automaticamente.

v" Deve ser possivel o vinculo do incidente com a localidade onde o
mesmo ocorreu.

v" Deve ser possivel a criagcao de fluxos distintos para Incidentes comuns,

graves e de seguranga da informagado, tendo cada um desses sua

prépria regra de negdécio de acordo com procedimentos da instituigao.

Deve ser possivel impor um fluxo de aprovagao para incidentes.

O fluxo de aprovagao deve permitir a selecdo de 1 ou mais

aprovadores.

v A regra de aprovacao deve ser flexivel e independente para cada
incidente, permitindo ter o chamado como aprovado quando receber o

AN
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“‘de acordo” de um unico aprovador ou uma pequena fracdo de
aprovadores ou todos os aprovadores, conforme regra imposta no
chamado.

v Deve ser possivel selecionar em Percentagem a quantidade de
aprovadores necessarios, podendo usar numeros entre 1 e 100%.

v" Alcangado a Percentagem de aprovadores exigida, o chamado deve
ser tido como aprovado.

v" Caso o chamado seja reprovado por aprovadores € ndo seja mais
capaz de ser aprovado, dada a porcentagem definida para aprovagao,
0 mesmo deve ser encerrado automaticamente adicionando a
informacéo de que esta sendo encerrado por “ndo aprovacao”.

4.1.10 Gerenciamento de Requisi¢coes de Servigo

v" Deve ser possivel o registro de chamados classificando-os como
requisi¢coes de servico.

v" Deve ser possivel o registro de Mudangas Padrdes como requisigoes

de servigos.

Deve ser garantido a requisi¢cdo um Identificador Unico e intransferivel.

Deve possibilitar a criagdo e aplicagdo de regras de negdcio

especificas para requisicoes.

v Ao ser registrada, uma requisigdo pode gerar N requisigoes
automaticamente pelo sistema, inclusive, indo para areas de
atendimento distintos, conforme processo de gestao de requisigdes da
Instituicao.

v" Deve ser possivel a realizagdo de relacionamento de requisicdes com

ICs, incluindo Servicos Gerenciados, Softwares e Licengas de

Softwares.

Deve ser possivel a Categorizagao do chamado.

Deve contemplar o ciclo de vida dos incidentes e ser facilmente

identificavel oS status:
Novo — quando o chamado ¢é aberto e aguarda o primeiro atendimento
Em atendimento — quando o chamado esta sendo processado por um

AN

AN

analista ou grupo de analistas.
Pendente — quando o chamado esta aguardando um retorno do usuario
requerente.

Resolvido — quando um analista aplica uma solugdo ao incidente.
Encerrado — quando a solugcdo aplicada € aceita pelo usuario
requisitante.

v Deve ser possivel a correta parametrizagao de requisicdes de servicos
de forma que todos os passos a serem dados para a conclusao e
entrega da requisicdo sejam previamente criadas juntamente com o
chamado, sem necessidade de criacdo das atividades de forma
manual.

v" O tempo de solugao deve ser congelado enquanto o chamado estiver
com status igual a Pendente, sendo recalculado o tempo ao retornar
para “Em atendimento”.
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v' Chamados que estejam como Pendente, devem retornar
automaticamente para “Em atendimento” quando houver uma
interacao por parte do requisitante.

v Deve ser possivel a realizagdo de escalonamento automatico ou
manual em chamados do tipo incidentes.

v" Deve ser possivel a geracdo de uma pesquisa de satisfacdo sobre o
atendimento ao incidente, tento o requisitante como entrevistado.

v" Deve ser possivel a realizagao de vinculos entre um incidente e outros
chamados, sejam estes do tipo incidente ou requisi¢des.

v" Deve ser possivel a realizagdo de vinculos entre um incidente e um
Problema.

v" Deve ser possivel a realizacdo de vinculos entre um incidente e uma
Mudanca.

v" Deve ser possivel a inser¢cdo de dados do tipo Acompanhamento por
analistas e requisitantes, sendo este do tipo texto, de -carater
informativo e sem métricas, podendo ou ndo conter imagens para
contextualizar a descricdo sempre que necessario

v" Deve ser possivel a insercdo de dados do tipo Tarefas Técnicas por
parte de analistas de atendimento, sendo este um campo do tipo texto
descritivo podendo conter imagens ou nao, bem como conter tempo
gasto para execucgédo da tarefa e o status da tarefa para sinalizar se a
mesma foi executada ou ndo.

v' Deve ser possivel a insercdo de Documentos de qualquer tipo e
formato que seja previamente permitido pelo administrador da
ferramenta. Arquivos que nao forem previamente liberados, devem ser
proibidos por padrao.

v" Deve ser possivel a insercdo de Solugao técnica para o incidente por
parte de analistas de atendimento.

v" Ao ter uma Solugdo proposta por um analista, deve ser possivel ao
requerente aprova-la ou nao.

v Quando uma Solugdo proposta por um analista for aprovada a
requisicao deve alterar o status para encerrado imediatamente.

v Caso uma solugdo seja reprovada, deve ser exigido ao requerente que
justifique o motivo da reprovacgéao e apenas depois disso a solugao sera
tida realmente como reprovada.

v" Quando uma requisicdo tem a sua solugao reprovada, a mesma deve
retornar para o status “Em atendimento” automaticamente.

v" Deve ser possivel o vinculo da requisicdo com a localidade onde a
mesma deve ser entregue.

v" Deve ser possivel impor um fluxo de aprovagdo para requisicdes de
servigo.

v O fluxo de aprovagdao deve permitir a selecdo de 1 ou mais
aprovadores.

v" A regra de aprovacgao deve ser flexivel e independente para cada
requisi¢cao, permitindo ter o chamado como aprovado quando receber
o “de acordo” de um unico aprovador ou uma pequena fracdo de
aprovadores ou todos os aprovadores.

v Deve ser possivel selecionar em Percentagem a quantidade de
aprovadores necessarios, podendo usar numeros entre 1 e 100%.

v" Alcangado a Percentagem de aprovadores exigida, o chamado deve
ser tido como aprovado.
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v' Caso o chamado seja reprovado por aprovadores e nao seja mais
capaz de ser aprovado, dada a porcentagem definida para aprovagao,
0o mesmo deve ser encerrado automaticamente adicionando a
informacao de que esta sendo encerrado por “ndo aprovacao”.
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4.1.11 Gerenciamento de Mudangas

v Deve possuir um formulario para registro de Mudangas.

v Cada Requisicdo de Mudanga deve possuir um registro Unico e
intransferivel.

v" Deve permitir o armazenamento de toda e qualquer interagdo com o
Registro da Mudanga.

v" Deve registrar a data de criagdo da Requisicdo de Mudanca.

v Deve registrar o Requerente da Mudanga.

v" Deve registrar a Categoria da Mudanca.

v Data de encerramento real do Registro de Mudanga no sistema.

v" Deve permitir registro da data programada para inicio da execugéo da
Mudanca.

v' Deve permitir o registro da data programada para a finalizagdo da

execugao da Mudancga.
v" Deve permitir o mapeamento de partes interessadas na mudanca:
o Solicitante da Mudancga

o Coordenador da Mudanca,
o Outras partes interessadas na Mudanca.

v" Deve permitir a tipificagcdo da Mudanca entre:
o Normal,

o Pré-aprovada,
o Emergencial e Planejada

Deve permitir o registro do impacto da Mudanga.

Deve permitir o registro da Probabilidade de Risco

Deve permitir o registro de Urgéncia da Requisi¢ao de Mudancga

Deve permitir o registro de Prioridade da Requisicdo de Mudanca

Deve possibilitar o vinculo de uma requisicdo de Mudanca a outros

chamados, sendo estes tanto do tipo requisicdo quanto incidente.

Deve possibilitar o vinculo de uma requisicdo de Mudanca a outras

Mudancas.

v' Deve permitir o registro de uma descricdo para a requisicdo de
Mudanca.

v Deve permitir o registro de um Objetivo que se espera alcangar com a
requisicao de Mudanca.

v Deve permitir o registro de quais os Beneficios sao aguardados com a
execucao da Mudanca.

v' Deve permitir o registro de Custos esperados com a execugdo da
Mudanca.

v" Deve ser permitido o langcamento de varios itens em Custos para que
possa ter uma visdo detalhada sobre os custos envolvidos na
Requisicdo de Mudanca.

v" Deve ser permitido o registro de Impacto no Negécio caso a Mudancga
nao seja executada.

v" Deve permitir o vinculo de todos os ICs impactados com a Mudancga.

ANANENENEN
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v' Para cada IC impactado pela, deve ser permitido o mapeamento

descritivo dos seguintes itens:
o Impacto numa visido otimista,
o impacto numa visao pessimista.

v Deve ser permitido o registro do Planejamento da Execugao da Agéo,
contendo todas as atividades a serem executadas.

v Os registros do Planejamento da Mudanga devem conter:

o Data prevista para execucao

o Procedimento detalhado a ser executado
o Responsavel pela execugao

o Duracgao prevista para a execucgao

v Deve ser permitido o registro de um Plano de Remediagao/Rollback
para o caso de a Mudanca n&o ser bem sucedida.

v" O plano de remediagao pode conter varios registros de agdes a serem
tomadas para garantir o restabelecimento correto dos Servigos, tal
como estavam antes do inicio da Mudanca.

v" Os registros do Plano de Remediacdao devem conter:

o Titulo,

o Processo a ser executado,

o Tempo previsto para a execu¢ao do processo.

Deve permitir o registro se havera ou nao interrupgdes de Servigos.

Caso haja a interrupcao de servigos, deve ser possivel o registro da

janela de indisponibilidade e quais servigos serao interrompidos.

Deve permitir o registro de Documentacéo afetada.

Deve permitir o registro de quantos critérios de aceite forem

necessarios para que a Mudanca seja tida como bem-sucedida.

v' Os critérios de aceite devem conter:

o O teste a ser realizado,

o O resultado esperado com a execucgao do teste.

Deve permitir o registro de um plano de comunicagao.

O plano de comunicacao deve possibilitar a inclusdo de varios itens.

Os itens do plano de comunicagado devem conter:

o Quem deve ser comunicado,

o Qual o método de comunicagao que dever ser executado,

o Quando deve acontecer a comunicagao.

v" Deve ser possivel colocar o registro de Mudanga para ser aprovado
pelo Comité de Mudancas.

v' A aprovacao pode ser enviada para usuarios especificos e/ou Grupos
especificos.

AN
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4.1.12 Gerenciamento de Problemas

Deve permitir o registro de Problemas.

Cada registro de problema deve possuir um identificador unico e
intrasferivel.

Deve permitir a priorizacao dos problemas.

Deve permitir a categorizagédo do problema.

AN
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v Deve permitir um mapeamento das partes interessadas:

Requerente,

Responsavel pela solucgao,

Observadores.

Deve permitir a insercéo de um titulo e uma descri¢cdo para o problema.

Deve permitir o registro do Impacto do Problema no ambiente.

Deve permitir o registro de provaveis causas.

Deve permitir o registro de sintomas experimentados no ambiente

devido ao Problema.

Deve permitir o vinculo com chamados do tipo incidente.

Deve permitir o vinculo com Mudangas.

Deve permitir o vinculo com ICs impactados pelo Problema.

Deve permitir o vinculo com itens da Base de Conhecimento.

Deve permitir a criagcdo de um Relatdrio de Causa Raiz

O relatério de Causa Raiz deve permitir o registro técnico da

ocorréncia.

O relatorio de Causa Raiz deve permitir o registro de uma Solugéo de

Contorno.

v" O relatério de Causa Raiz deve permitir o registro de evidéncia da
identificacdo da causa raiz.

v O relatério de causa raiz deve permitir o registro de um plano de agao
para evitar a recorréncia do problema no ambiente de producao.

v" Registros de Problemas apenas podem ser encerrados quando o
registro de causa raiz possuir o status de encerrado.

v" O encerramento de um relatério de causa raiz s6 sera possivel quando
todos os seus campos forem preenchidos.

N N N N N NN

<\

4.1.13 Gerenciamento de Base de Conhecimento

Deve possuir recursos para gerenciamento de base de conhecimento

A base de conhecimento deve conter recursos suficientes para a

distribuicdo de artigos de forma organizada em diretorios.

v' Deve possuir recursos que permitam o controle de acesso as
informacdes salvas.

v' Os artigos publicados na base de conhecimento devem permitir o
vinculo com ICs.

v Deve permitir o vinculo com documentos a serem anexados aos artigos
publicados.

v Deve ser possivel o versionamento dos artigos publicados, permitindo
comparar versoes atuais dos artigos com versdes mais antigas.

v" Deve permitir o uso de recursos de formatacdo HTML na producédo de
artigos.

v' Deve permitir a execucdo de pesquisas textuais para encontrar

conteudo por meio do uso de palavras chaves.

Deve permitir a navegacgao pela estrutura de conteudos e artigos.

Deve permitir uma organizacgao de diferentes tipos de artigos.

Deve permitir a insergdo em artigos publicados de comentarios por

parte de usuarios para discutir sobre o conteudo e oportunidades de

melhorias em artigos.

AN
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Pagina 16 de 66



T 1 .Y, | A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO €
> Lo ' COMUNICAGAO

===

A@EAA 0N
N==nNn
auinn

v' Deve possuir mecanismo para a disponibilizagdo de artigos para
usuarios finais (qQue n&do sejam analistas), de forma que estes possam
realizar o autoatendimento.

v Deve possuir mecanismos para cadastro e reconhecimento de
diferentes tipos de artigos:

o Erros Conhecidos,

Solugdes definitivas

Solugdes de Contorno,

Procedimentos Operacionais Padrao,
Manual de equipamentos,

Manual de sistemas,

Documentacao de Servigos,

dentro outros que se fagam necessarios.

v" Deve permitir o vinculo dos artigos com registros de incidentes ou

requisicoes.

Deve permitir o vinculo de artigos com registros de Problemas.

Deve permitir o vinculo de artigos com registro de mudancas.

Deve permitir o controle do tempo de publicagdo de artigos, colocando

estes como inacessiveis ao publico geral quando fora do periodo

definido.

v' Deve permitir a criagdo de artigos e sua retengdo como “nao
publicados” para quando ainda estiver em construgao pelo autor.

v" Deve ser possivel aos administradores da ferramenta a publicacéo de
artigos de terceiros que ainda nao estejam publicados.

v' Deve permitir o controle dos usuarios que podem gerar novos
conteudos.

v" Deve permitir o controle dos usuarios que podem atualizar conteidos
ja existentes.

v Deve permitir o controle dos usuarios que podem apagar conteldos ja
existentes.

v Deve permitir a contabilizagdo de quantas vezes determinado artigo foi
visualizado.

0O O O 0O O O O
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4.1.14 Envio e Recebimento de e-mails

v' Deve permitir o envio de notificacdbes de forma automatica para
pessoas ou grupo de pessoas envolvidas em processos de
atendimento como gerenciamento de incidentes, requisi¢des,
problemas ou mudancgas.

v' Deve ser contemplado no processo de envio de notificagdo os
seguintes momentos:

Registro,

Atualizagbes nos registros,

Atribuicdo a analista ou grupo de analista,

Adicao de tarefas técnicas,

Atualizacao de tarefas técnicas,

Adicao de solucdes e

Encerramento dos registros.

0 0O O 0O O O ©O
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v' Deve enviar e-mail solicitando aos requisitantes de chamados
encerrados que preencham o formulario de pesquisa de satisfacao
referente aos chamados encerrados.

v" Deve enviar e-mail para os gestores de equipe contendo relatérios de
desempenho de suas equipes, viabilizando a rapida tomada de acéao.

v" Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de
licengas sobre o vencimento das licengas cadastradas.

v" Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de
contratos sobre o vencimento dos contratos cadastrados.

v" Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de
ativos sobre o vencimento das garantias dos ativos cadastrados.

v" Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de
certificados sobre o vencimento dos certificados cadastrados.

v" Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelas unidades de
negocio quanto ao desempenho da entrega de servigos em suas
unidades.

v Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de
dominios sobre o vencimento dos dominios cadastrados.

v' Deve enviar e-mails diarios para usudarios com aprovagdes ainda
pendentes no sistema, informando que é aguardada a interagao destes
para que a central possa avangar com o atendimento.

4.1.15 Pesquisa de Satisfacao sobre os atendimentos realizados

v' Deve possuir recurso para execucdo de pesquisa de satisfagédo
nativamente.

v As pesquisas de satisfagdo devem ser relacionadas a atendimentos do
tipo Incidentes e Requisicoes.

v' Deve ser permitido a sele¢gdo da amostragem de chamados a serem
pesquisados.

v" A selecdo dos chamados a serem pesquisados deve ser realizada de
forma automatica pela ferramenta, sem interacdo ou manipulacao
humana.

v" O convite da pesquisa de satisfacdo deve ser realizado por envio de e-
mail ao requisitante dos chamados.

v" Deve ser possivel ao usuario o acesso direto ao formulario da pesquisa
de satisfacdo, sem a necessidade de se autenticar na ferramenta.

4.1.16 Autenticacao de usuarios via SSO

v" Deve ser garantido ao usuario o acesso direto sem necessidade de
informar suas credéncias quando este acessar o sistema de chamados
por meio de um link presente em algum sistema da Instituicdo que este
ja tenha se autenticado de alguma forma.

v/ Caso o usuario nao exista no sistema de chamados, o mesmo deve ser
criado imediatamente e entdo permitido seu acesso sem a necessidade
que o usuario faca qualquer interacdo com o sistema.
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v' O SSO deve ser permitido entre todos os sistemas da Instituicdo e o
sistema de Chamados, desde que a Instituicdo adeque seus sistemas
internos para uso de SSO com o sistema de Chamados.

4.1.17 Autenticacgao via tecnologia oAuth2

v' Deve ser permitido a autenticagdo com uso da tecnologia oAuth2,
utilizada em sistemas como o Facebook, Github, Office365, GSuite,
dentre outros.

v' Deve ser permitido ao administrador criar regras quanto a criagéo
automatica ou nao de novos usuarios.

v' Deve ser permitido aos administradores definirem dominios validos
para a autenticacao.

v' Deve ser bloqueado todo e qualquer acesso nao configurado pelo
administrador.

4.1.18 Realizagao de fluxo de aprovagao

v" Deve ser permito a criacdo e imposicdo de fluxos de aprovacdes de
Incidentes, Requisi¢cdes, Mudancas e Problemas.

v' Para Incidentes e Requisi¢cdes, deve ser possivel ao administrador
estipular prazos maximos que os chamados podem ficar aguardando
aprovagdes e, excedidos estes prazos, os chamados devem ser
encerrados automaticamente.

v" Deve ser possivel a configuragdo de um nivel minimo de aprovagao
para os registros de aprovagao.

v' Deve ser considerada como aprovada, apenas os registros que
conseguirem alcangar a percentagem minima de aprovacgao definida
para o registro em questao.

v" Registros de Incidentes e Requisi¢gdes que que nao foram possiveis de
serem aprovados (percentagem de reprovagao inviabiliza a aprovagao
do chamado, mesmo que os demais aprovem) devem ser encerrados
automaticamente no sistema, sem necessidade de interagdo humana.

v" Diariamente, o sistema deve enviar uma notificagdo para os usuarios
que possuam ainda pendéncias de aprovagdo em chamados abertos.

v" Deve ser permitido aos usuarios realizarem a aprovacao ou reprovagao
dos chamados diretamente pelo e-mail, sem a necessidade de
acessarem a ferramenta ou até mesmo realizarem login na mesma.

4.1.19 Chat

v' Deve ser possivel o registro de atendimento para incidentes e
requisicdes pelo meio do uso de Chat integrado ao sistema.

v" Deve ser permitido ao administrador a criagédo de filas especializadas
para atendimento.

v' Toda interagdo com usuario deve ser replicada no chamado de forma
automatica.
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v' Deve ser permitido ao administrador a selecdo de quais Clientes
possuem acesso ao suporte via chat, ndo estando disponivel os
recursos para os demais.

v' Analistas de atendimento devem enxergar apenas chamados em suas
préprias filas de atendimento.

v" Deve ser possivel aos usuarios anexarem documentos ao atendimento
via chat.

v Os documentos anexados via chat devem ser obrigatoriamente e

automaticamente anexados ao chamado dentro da aplicacdo sem a

necessidade de esforgco extra por parte dos analistas.

N&o deve ser possivel os analistas acessarem filas que ndo pertengam.

Deve ser permitido aos analistas a transferéncia do atendimento para

outro analista.

Ao ser transferido de fila, os usuarios devem ser notificados.

Os chamados devem conter registros quanto a transferéncia de filas

dos chamados.

v' Deve ser permitido ao analista a transferéncia do atendimento para
outra fila de atendimento.

v' Deve ser permitido ao usuario o envio de Anexos para ajudar no
atendimento.

v" Todo o conteudo da conversa via chat entre analista e usuario deve ser
registrado automaticamente no chamado, dispensando a insercéo de
informacdes de forma manual pelo analista ou pelo usuario.

v Deve ser permitido ao analista diretamente do chat, realizar o
redirecionamento do chamado para a fila de atendimento interno da
central, encerrando apenas o atendimento em primeiro nivel no chat e
sendo tratado como um chamado normal, a partir de ent&o.

v' Deve ser permitido ao analista o encerramento do chamado
diretamente do chat, dispensando a manipulagcdo por meio de outras
interfaces do sistema.

v" Deve ser permitido ao usuario a realizacado da pesquisa de satisfagédo
diretamente de dentro do chat, sem a necessidade de acessar outra
interface para isso.

v E desejavel ter recurso que permita ao Analista iniciar uma
videochamada com o usuario sempre que necessario para um melhor
entendimento da demanda do usuario.

v' Os atendimentos via chat devem possuir mecanismos que possibilitem
a construcao de indicadores especificos sobre atendimento realizados
por esta forma de atendimento.

AN

AN

4.1.20 APIs (Application Programming Interface)

v" Deve permitir interface com sistemas de monitoramento diversos via
interface de API viabilizando uma melhor execucdo do processo de
gerenciamento de eventos permitindo, (i) a abertura de chamados do
tipo Incidente ou Requisicdo com vinculagdo automatica de Ativos,
Servigos Gerenciados, Categoria de Servigo, Prioridade, Descrigdo e
mais detalhes que se fagam necessarios no ato de registro, (ii) adigao
de acompanhamentos em tickets abertos, (iii) adicdo de solug&o e (iv)
encerramento do ticket.
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v' Deve ainda permitir a aplicagdo de Regras de Negdcio no ato da
abertura do ticket por meio da API viabilizando a automacao da
aplicacao de regras definidas pelo administrador.
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4.1.21 Integragdes

Sao necessarias as integragdes com:
WhatApp, Teams, Telegram e Google workspace

4.1.22 Relatorios e Dashboards

v" Deve possuir relatério que aponte a quantidade de chamado atendido
por cada analista.

v" Deve possuir relatério que apontem a complexidade dos atendimentos
realizados por cada analista.

v Deve possuir relatério de horas trabalhada por cada analista na Central
de Servicos.

v Deve possuir o volume de artigos publicados por cada analista na Base
de conhecimento.

v" Volume de Solugdes cadastradas por cada analista na Base de
Conhecimento.

v Volume de incidentes registrados.

v" Volume de requisi¢des registradas.

v Volume de Problemas registrados.

v" Volume de mudancas registradas.

v" Volume de solugdes a chamados reprovados.

v Tempo médio de resolucao de incidentes em determinado periodo

v' Tempo médio de resolucéo de requisicoes em determinado periodo

v Tempo médio para a primeira resposta a Incidentes.

v' Tempo médio para a primeira resposta a requisicoes.

v" Volume de chamados abertos, encerrados e solucionados por dia do
meés.

v" Volume de requisicdes Em Aberto

v Volume de incidentes Em Aberto

v" Volume de incidentes registrados por dia

v Volume de requisi¢des registradas por dia

v" Volume de incidentes atendidos dentro e fora do prazo de solugao.

v" Volume de requisi¢cdes atendidas dentro e fora do prazo de solugao.

v" Volume de requisi¢des registradas por hora do dia

v Volume de incidentes registrados por hora do dia

v" Volume de requisi¢cdes por Unidade de Negdcio

v' Andlise de Pareto aplicada a Incidentes em Servigos

v" Andlise de Pareto aplicada a Requisi¢cdes de Servigos

v" Volume de chamados sendo atendidos por Analista

v" Volume de chamados registrados por Unidade de Negdcio

v" Top 10 usuarios em demanda de servigos

v" Volume de Ativos separados por Categorias e Tipos

v Relatério dos ativos que entraram na Base de inventario no periodo
selecionado

v' Relatério dos ativos que sairam da base de inventario no periodo
selecionado.

v Relatério Geral de Contratos com exportagcédo para PDF e CSV
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Top 10 ativos em incidentes

Top 10 ativos em requisi¢des

Top 10 servigos em Incidentes

Registro de chamados por servigos (todos os servigos)
Volume de mudancgas abertas encerradas por dia

Top 10 categorias de mudangas:

o Mudangas em aberto por status

o Mudangas em aberto por tipo

o Mudangas em aberto por prioridade
o Mudangas em aberto por Risco

o Status de aprovagdes de mudancgas

Top 10 coordenadores em Mudancas

Principais requerentes em mudancgas

Relatdrio de licengas

Painel de analise de performance por Grupo com as seguintes
métricas:

Requisi¢cbdes abertas, encerradas e solucionadas por dia

Incidentes abertos, encerrados e solucionados por dia

Top 10 Categorias mais requisitadas

Top 10 categorias fora do prazo

Total de chamados

Numero de integrantes no grupo

Incidentes dentro e fora do prazo

Requisicdes dentro e fora do prazo

Painel de Cumprimento de SLA por Grupos

Painel para gerenciamento de fila de atendimento por grupo permitindo
a selegdo dos grupos que devem ser visualizados e as seguintes
informacoes:

tempo de recarregamento da pagina da fila,

backlog em tempo real,

chamados em aberto,

chamados solucionados no dia,

chamados encerrados no dia,

cumprimento do SLA pelo grupo

Painel de métricas do Servicedesk, permitindo o controle sobre as
atividades do N1 com a visualizagdo em tempo real dos seguintes
dados:

Backlog em tempo real,

Volume de chamados redirecionados por N1

Volume de chamados com o tempo de atendimento excedido
Média do tempo de atendimento

Lista de chamados em fila

Painel Gerenciador de fila de atendimento por grupo contendo os
seguintes itens:

Permitir a selegcao de quais grupos de atendimento devem aparecer
na lista

Volume de chamados em aberto por grupo

Volume de chamados solucionados e fechados no més corrente
cumprimento de SLA no més por grupo
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5 MODELO DE ENTREGA DOS SERVICOS

5.1

5.1.1

5.1.2

Da forma de execugao dos servigos
Local da prestagao dos servigcos

5.1.1.1 Os servicos serao prestados de forma presencial e/ou online,
no horario de 08h as 18h, conforme calendario forense conforme e
conforme descrito neste termo descrito e na sede do Tribunal de
Justica do Estado do Maranhao — TUIMA, na cidade de S&o Luiz, capital
do estado nos seguintes enderecos:

a) Tribunal de Justica do Estado do Maranh&o Praga D. Pedro I,
s/n — Centro Sao Luis - Maranhao - CEP:65.010-905 - Tel.: (98)
2055-2000

b) Corregedoria Geral da Justica Rua Engenheiro Couto
Fernandes, s/n° - Centro Sao Luis - Maranhdo CEP: 65.010-100
Tel.: (98) 2055-2320 / (98) 2055-2319 Férum: (98) 2055-2600

c) Corregedoria Geral do Foro Extrajudicial Rua Cuma, n° 300, 1°
andar, Edificio Manhattan Center lll, Jardim Renascenca 2 Sao
Luis - Maranhao CEP 65.075-700

d) Escola da Magistratura Rua Buzios, s/n — Calhau Sao Luis -
Maranhao - CEP 65071-415 Tel.: (98) 2055-2800/2801

Condigoes gerais

5.1.2.1 A medicao da prestacdo dos servicos sera por resultado e
consolidada mensalmente conforme indicadores de niveis de servico
definidos neste termo.

5.1.2.2 O indicador de nivel de servi¢o referente aos chamados sera
computado a partir das 8h00h, com fechamento as 20h.

5.1.2.3 Os servicos prestados deverdo estar em conformidade com
os padrdes, normas, qualidade e desempenho estabelecidos pelo
CONTRATANTE e condizentes com as melhores praticas de
governanga e gestdo de TIC, como as preconizadas no Control,
Governance and Audit for Business Information and Related
Technology — COBIT 2019 ou superior, Information Technology
Infrastructure Library — ITIL 4 ou superior e demais normas de
padronizacdo (International Organization for Standardization — ISO)
relacionadas ao objeto.

5.1.2.4 As solicitacbes de servicos a serem atendidas pela
CONTRATADA serdao sempre registradas na propria ferramenta de
gerenciamento de servigos a ser fornecida por esta contratagao, pelo
solicitante ou pela prépria CONTRATADA, conforme o caso, e serao
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encerradas pela Contratada apds a confirmagdo da conclusdo dos
Servicos.
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5.1.2.5 A CONTRATADA devera apresentar mensalmente:

a) Relatérios gerenciais mensais referentes ao cenario atualizado
do consumo de licencas e aos servigcos realizados
(instalagbes/configuragdes, suportes técnicos realizados,
treinamentos etc.).

b) Relatério de Indicadores de Niveis de Servigco emitido pelo
CONTRATANTE por meio da solugdo de gerenciamento de
Servicos.

c) E de responsabilidade da CONTRATADA a elaboragéo,
disponibilizacao e afericdo dos relatérios acima descritos. Eles
deverdo permitir o rastreamento da coleta das informagdes
apresentadas, sendo auditaveis pela CONTRATANTE a
qualquer tempo.

5.1.2.6 O conteudo detalhado e a forma dos relatérios serdo definidos
entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA, e ajustados sempre que
necessario.

5.1.2.7 Quaisquer produtos e informacdes, de qualquer natureza,
produzidos pela CONTRATADA decorrentes da prestacao dos servicos
contratados, executados nas dependéncias do Contratante ou da
Contratada, serao de exclusiva propriedade do Contratante.

5.1.2.8 Considerando a natureza dos servigos contratados, ndo é
permitida a subcontratagéo.

5.1.2.9 Apds o encerramento da vigéncia do contrato,a CONTRATADA
nao podera manter sob sua posse qualquer copia, impressa ou digital,
de qualquer produto e informacédo, de qualquer natureza, produzidos
ou que teve acesso decorrentes da prestagdao dos servigos
contratados.

5.1.3 Termo de recebimento provisério e definitivo

Apos definida a demanda, o gestor ou fiscal do contrato emitira Ordem
de Servigcos — OS com a descrigdo do tipo de servigo (conforme item 5.2)
definindo valores, prazos de execucgao, qualidade do servigo e critérios de
aceitagao, quando especificos. Na entrega dos servigos, o gestor ou fiscal
emitira o termo de recebimento provisorio, atestando o cumprimento do prazo.
Em até 5 (cinco) dias uteis, o gestor ou fiscal emitira o termo de recebimento
definitivo, atestando a qualidade dos servigos entregue pela contratada. O
termo de recebimento definitivo habilita o faturamento da contratada.
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5.1.4 Pagamento dos servigos

5.1.4.1 Cada faturamento devera referir-se ao periodo compreendido
entre o primeiro e o ultimo dia de cada més, e com todos os Termos de
Recebimento Definitivo dos servigos entregues dentro do més.
5.1.4.2 Devera constar da Nota Fiscal/Fatura o numero do contrato
firmado com a CONTRATANTE e periodo de referéncia.
5.1.4.3 A presente contratacdo prevé a realizacdo de Reunides de
Acompanhamento Mensais, realizadas com representantes da
CONTRATANTE e da CONTRATADA até o quinto dia util do més
seguinte a prestagao dos servigos, objetivando avaliagado dos servigos
prestados e o atendimento dos niveis de servigo — SLA.
5.1.4.4 A CONTRATADA devera apresentar mensalmente:

a) Relatério contendo o detalhamento dos servigos executados.

b) Relatério de Indicadores de Niveis de Servigo emitido por

meio da solugdo de gerenciamento de servigos de TIC (ITSM).
5.1.4.5 O atesto do documento de cobranga ocorrera em até 05 (cinco)
dias uteis, contados do recebimento do documento pela
CONTRATANTE.
5.1.4.6 O pagamento sera efetivado pela CONTRATANTE em até 10
(dez) dias uteis, contados do atesto do respectivo documento de
cobranca.
5.1.4.7 Havendo incorrecbes no documento de cobrangca ou na
documentagdo que deve acompanhar o faturamento ou quaisquer
outras circunstancias que desaprovem a liquidagdo da despesa, o
pagamento sera sustado e os documentos serdo devolvidos a
CONTRATADA, acompanhados das razbes da devolucdo, para as
devidas medidas saneadoras pela CONTRATADA, sem quaisquer
Onus adicionais para a CONTRATANTE.
51.4.8 O pagamento sera realizado apds serem descontadas
eventuais glosas, multas e quaisquer outros abatimentos previstos e,
nao sendo possivel, recairao sobre o faturamento do més subsequente.
5.1.4.9 Por ocasido do pagamento serdo conferidos os documentos da
CONTRATADA relativos as obrigagbes sociais (CND - Certidao
Negativa de Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa
da Unido — RFB/PGFN; CRF - Certificado de Regularidade com o
FGTS, e CNDT — Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas), que
demonstrem a situagdo regular da empresa no cumprimento dos
encargos sociais instituidos por lei. A validade desta documentagcao
podera ainda ser verificada por intermédio de consulta on line ao
SICAF, devendo serem apresentados pela CONTRATADA em
conjunto com a estrega da NF.

5.2 Caracteristicas, requisitos, e especificagoes dos Servigos
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5.2.1 Servigo 01 - Servigos de implantagao do Software GLPI (incluido
instalagao, configuragao, migragao de dados e customizagao) em casos
de recuperacgao de desastres
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5.2.1.1 Inicialmente a contratada devera implantar o software GLPI com todas
as funcionalidades descritas neste termo. Deverdao ser previstas outras
instalagdes em caso de necessidade de reinstalagdo do software GLPI, em
decorréncia de eventuais desastres ou a critério do TJMA. Todas as
caracteristicas descritas no item “1 — Requisitos da Ferramenta”, acima,
deveréo ser instalados, configurados e disponibilizados para uso.

5.21.2 Instalagdo em até 3 (trés) novos servidores da versdo mais recente do
GLPI, sendo que um dos servidores sera utilizado como ambiente de
produgdo e o outro como ambiente de desenvolvimento, homologacéao,
testes e treinamento.

5.21.3 O TJMA ira disponibilizar dois (2) servidores Virtuais ou Fisicos, para
atender a demanda de um ambiente de homologacao e um de producao.

5214 Ja existe um servidor atualmente em producao.

5.21.5 Esse servico sera executado de forma remota ou presencial.

5.2.1.6 Cabera a CONTRATANTE disponibilizar a infraestrutura necessaria a
implantagao e funcionamento da aplicagéo.

5217 O servigo de implantagéo devera contemplar:
5.2.1.7.1 analise do ambiente de produgao existente;
5.2.1.7.2 andlise de capacidade: com base nos dados levantados na
analise do ambiente de produgao existente (incluindo volume de usuarios,
perfis e servicos pelo GLPI no TJMA) especificar qual a capacidade
necessaria para as maquinas (parametros como volume em disco(s),
memoria, processamento, entre outros);
5.2.1.7.3 revisdo e proposicdo de possiveis mudancas do plano de
Backup, incluindo a aplicagdo do GLPI, banco de dados, documentos,
logs e outros arquivos necessarios;
5.2.1.7.4 configuracdo do método de autenticagcido (AD, LDAP ou local);
5.2.1.7.5 analise e proposicdo de possiveis alteracbes ou novas
estruturas do GLPI, como grupos de usuarios, perfis, categorias de
chamados, SLAs, entre outras;
5.2.1.7.6 analise e proposicdo de possiveis mudangcas em
sincronizacdes de dados com outros servigos internos do TIMA;
5.2.1.7.7 configuragao de integragdes com servigos de correio eletrénico
(notificacbes por e-mail e abertura de chamado por e-mail). Informa-se
que ja existe tal servigo configurado na versao atualmente em produgao;
5.2.1.7.8 migragdo de dados do servidor de producdo atual para os
novos servidores;
5.2.1.7.9 configuragao e migragao de outros servigos e plugins do GLPI
que estejam instalados, conforme levantamento da analise de ambiente;
e
5.2.1.7.10 configuracdo da gestdo de ativos de TI: Analisar e propor
possiveis alteragdes ou nova solugao.
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5.2.1.8 Na reunido inicial sera apresentado o projeto de implantagdo a ser
acordado entre as partes.

5.2.1.9 Entregaveis. ACONTRATADA devera entregar, no final de cada processo
de implantagdo, dos itens acima referidos, uma documentagao
detalhando o servigo realizado no padrao “as build”. O documento podera
ser no formato digital.

5.2.1.10 Alicenca de uso de software instalado sera "perpétua”, incluindo todas as
customizacoes efetuadas, ou seja, o direito de utilizagdo do software nao
expira em uma determinada data futura.

5.2.1.11 Todas as configuragdes deverdo ser documentadas, constantemente
atualizadas e disponibilizadas na base de conhecimento do GLPI.

32013
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5.2.2 Servigo 02 - Servigos de suporte técnico e manutengao

5.2.2.1 - A prestacido de servigos mensais de suporte técnico e manutencgio
especializada na ferramenta GLPI inclui auxilio de suporte na resolugao de
problemas encontrados no uso da ferramenta, melhorias na configuragéo e
desempenho do servidor, suporte ao reestabelecimento de funcionalidades ja
existentes nativamente da ferramenta, podendo incluir, mas ndo se limitando
a:

[Y)

instalagdo, homologacéo e atualizagao de novos plug-ins;

repasse de conhecimento do ambiente atual,

correcao de problemas de configuragao;

suporte via atendimento remoto, e-mail ou telefone.

Suporte L.3 do fabricante - correcéo de erros / bugs. (Até 6 horas —

solugao)

f) Inventario dinamico (plug-in Fusioninventory,). Para GLPI v10,
apenas suporta o inventario nativo.

g) Injecéo de arquivo CSV (plug-in Datalnjection)

h) Escalonamento de tiquetes e melhorias no help desk (plug-in
Escalade)

i) Impressao de PDF (plug-in PDF)

j) Gerenciamento de pedidos de Tl (plug-in Order)

k) Criacédo de novos formularios (plug-in FormCreator)

I) Desinstalagcédo de hardware (plug-in Uninstall)

m) Mostrar mensagens aos usuarios (plug-in News)

n) Criagcdo e anexo de etiqueta (plug-in Tag)

0) Interconexdo com a ferramenta de relatérios Metabase (plug-in
Metabase)

p) Configure o Agente GLPI para Android por meio do link direto do
codificador QR (plug-in AgentConfig)

g) Renomear cadeias de caracteres no GLPI (plug-in LocaleOverride)

r) Conexdes oAuth para provedores de identidade externos: Google,

Facebook, Github, Amazon, Azure Active Directory, Microsoft,

Gitlab (plug-in OAuthSSO)

o O T
S N = N N

D
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s) Tratamento de notificagdes por meio de ferramentas colaborativas:
Mattermost, Microsoft Teams, Rocket.Chat, Slack, Telegram (plug-
in CollaborativeTools)

t) Personalizagéo do logotipo e cores GLPI (plug-in Branding)

u) Anonimizagao de dados no GLPI (plug-in Anonymize)

v) Importagcdo automatica de feriados e dias n&o uteis como periodos
fechados do calendario (plug-in Holiday, atualmente suporta a
biblioteca Yasumi)

w) Divisdo da lista de categorias do tiquete em varias listas (plug-in
Splitcat)

x) Ferramentas LDAP (plug-in LdapTools)

y) Ferramentas LGPD (plug-in LGPD) — Disponivel GDPR. LGPD a
partir de JAN/2026

z) ApprovalByMail

aa)AdvancedDashboard

bb)Crie seus proprios ativos de inventario (plug-in GenericObject)

cc) Adicionar campos adicionais (plug-in Fields)

dd)Conector de importagdo Microsoft SCCM (plug-in SCCM)

32013
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5.2.2.2 Os servicos de suporte técnico e manutencao especializada na
ferramenta GLPI, incluem as seguintes caracteristicas adicionais:

5.2.2.2.1 Os servigos de suporte serdo prestados de segunda a sexta-feira, dias de
expediente forense, das 8h até as 18h, conforme horario comercial
forense.

5.2.2.2.2 0O TJMA disponibilizara acesso a CONTRATADA aos servidores do GLPI
para prestacéo dos servigcos de suporte.

5.2.2.2.3 Oinicio da prestacao dos servicos mensais de suporte e manutengao sera
a contar do recebimento definitivo do ITEM 1 do objeto.

5.2.2.2.4 O suporte de operagao aos usuarios finais do sistema sera dado pela
Coordenadoria de Atendimento ao Usuario do TIMA.

5.2.2.2.5 A CONTRATADA devera fornecer opgbes de abertura de chamados de
suporte pelo TIJMA através de e-mail, telefone, além de outros meios
disponibilizados pela CONTRATADA.

5.2.2.2.6 Dos prazos para atendimento e resolu¢cdo do chamado de Suporte de
Incidentes (Nivel de Servigo):

5.2.2.2.7 No momento da abertura do chamado, o técnico do TJMA devera indicar
a prioridade do chamado de acordo com sua criticidade. Os prazos de
atendimento dos chamados serdo os seguintes:

Tipo de Servigo | Prioridade aF:;?IZdCi)r::nl: RF;'::& géeo
Alta 1 hora 4 horas
Suporte Incidente | Média 4 horas 12 horas
Baixa 24 horas 72 horas
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5.2.2.2.8 A criticidade dos chamados sera definida pelo TIMA de acordo com os
seguintes critérios:

5.2.2.2.81 Prioridade Alta: Sistema indisponivel ou com severa
degradacdo de desempenho;
522282 Prioridade Média: Sistema disponivel, com mau

funcionamento, que importe baixa degradagao de desempenho ou
comprometimento em um de seus elementos que importe em risco
para a disponibilidade do sistema;

5.2.2.2.8.3 Prioridade Baixa: Sistema disponivel, sem impacto em
seu desempenho ou disponibilidade; consultas gerais sobre
instalagdo, administragao, configuragao, otimizagao, "troubleshooting”
ou utilizagao.

5.2.2.2.9 O CONTRATANTE podera escalar os chamados para niveis mais altos
ou baixos, de acordo com a criticidade do problema. Nesse caso, 0s
prazos de atendimento e de solugdo, bem como o0s prazos, serao

automaticamente ajustados para o novo nivel de prioridade, reiniciando a

contagem do tempo quando escalonado para niveis superiores.

5.2.2.2.10 O prazo de atendimento comegara a ser contado a partir da hora do
registro do ticket acionamento do suporte a partir da central de
atendimento da contratada.

5.2.2.2.11 Os prazos de atendimento poderao ser redimensionados mediante aceite
do TJMA, considerando que ndo alterem os valores e prazos ja
contratados.

5.2.2.2.12 O atraso injustificado nos prazos acordados podera ensejar aplicagéo de
multa.

5.2.2.2.13 Entende-se por término do atendimento a ocorréncia de um dos eventos
abaixo relacionados:

5.2.2.2.131 Solugao definitiva;

5.22.213.2 Solugéo de contorno e escalonamento do chamado
para um nivel de menor criticidade, mediante prévia aprovagédo do
CONTRATANTE;

5222133 Solugéo de contorno e escalonamento do chamado
para o fabricante, em caso de corre¢do de falhas ("bugs") ou da
liberacdo de novas versbes e "patches" de correcdo, desde que
comprovados pelo fabricante do sistema. Para esses problemas, a
contratada devera restabelecer o ambiente, por meio da adogéo de
uma solucgdo paliativa, informando o CONTRATANTE em um prazo
maximo de 24 (vinte e quatro) horas quando a solugao definitiva sera
disponibilizada. A solugdo definitiva devera ser disponibilizada no
prazo maximo de 60 (sessenta) dias Uteis, no caso da necessidade de
criacao de um "patch" ou "fix".

5.2.2.2.14 Prazos para atendimento e resolu¢cdo do chamado de Suporte de
requisicoes (Nivel de Servigo):

Tipo de Servigo Prazo de 1° atendimento Prazo de
Resolugao
Suporte Requisicéo 8 horas 24 horas
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5.2.3 Servigco 03 - Servigos de consultoria especialista N4 (uso sob
demanda)

5.2.3.1 Prestacdo de servigos de consultoria, a serem utilizadas sob
demanda.
5.23.2 O TJMA formalizara cada demanda necessaria ao longo do
contrato.
5.2.3.3 Para cada demanda a CONTRATADA fara uma analise prévia e
apresentara proposta de desenvolvimento de solugao, incluindo
estimativa de horas utilizadas para analise e, se aplicavel, de
desenvolvimento, bem como prazos de entrega.
5.2.3.4 Apbs a aprovacao da proposta pelo TIMA a CONTRATADA sera
responsavel pela implementagcdo da solugdo em ambiente de
homologag¢éo. Uma vez homologado pelo TUIMA a CONTRATADA
sera responsavel pela implementagcdo em ambiente de producéo.
5.2.3.5 Os servicos de consultoria poderdo ser utilizados para efetuar
reinstalagdes, configuragao e parametrizagao do GLPI, auxiliar em
melhorias na configuracdo e desempenho da ferramenta, auxiliar na
implantacéo do sistema em novos setores da Instituicdo, auxiliar na
definicdo de categorias e acordos de nivel de servico (SLA), entre
outros, podendo incluir, mas nao se limitando a:
5.2.3.5.1 analise do ambiente de producao existente;
5.2.3.5.2 analise de capacidade: com base nos dados levantados
na analise do ambiente de producéo existente (incluindo volume de
usuarios, perfis e servigos pelo GLPI no TJMA) especificar qual a
capacidade necessaria para as maquinas (parametros como
volume em disco(s), memoria, processamento, entre outros);
5.2.3.5.3 revisao e proposicao de possiveis mudancas do plano de
Backup, incluindo a aplicagdo do GLPI, banco de dados,
documentos, logs e outros arquivos necessarios;
5.2.3.5.4 configuragcdo do método de autenticagdo (AD, LDAP ou
local);
5.2.3.5.5 analise e proposicdo de possiveis alteracdes ou novas
estruturas do GLPI, como grupos de usuarios, perfis, categorias de
chamados, SLAs, entre outras;
5.2.3.5.6 analise e proposicdo de possiveis mudangcas em
sincronizagdes de dados com outros servicos internos do TUIMA;
5.2.3.5.7 configuragdo de integragbes com servicos de correio
eletrénico (notificagdes por e-mail e abertura de chamado por e-

mail);
5.2.3.5.8 elaboragédo de artefatos de integracédo com sistemas ou
aplicagdes;

5.2.3.5.9 customizagdo, adequagao, elaboragdo ou migracéo de
outros servigcos e/ou plugins conforme planejamento e
detalhamento prévio pelo TIMA,;
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5.2.3.5.10 configuragdo da gestdo de ativos de TI. analise e
proposicao de possiveis alteracdes ou nova solugao;

5.2.3.5.11 analise e proposicdo de prazos de atendimento do
Catalogo de servigos, como SLAs e OLAs;

5.2.3.5.12 analise e proposicdo de melhorias no processo de
atendimento de chamados pelo GLPI;

5.2.3.6  suporte para atividades de:

5.2.3.6.1 modelagem do Organograma das Unidades/clientes;

5.2.3.6.2 modelagem de categoria do chamado;

5.2.3.6.3 modelagem de grupos;

5.2.3.6.4 modelagem de Perfis de Acesso;

5.2.3.6.5 modelagem de SLA;

5.2.3.6.6 modelagem de regras de negocio (SLA, Grupo,
Categorias e Clientes);

5.2.3.6.7 modelagem de Notificagbes;

5.2.3.6.8 modelagem de novos Dashboards;

5.2.3.6.9 apoio na Customizacdo de Layout dos Alertas em (HTML
e CSS); e

5.2.3.6.10 instalagdo e Homologagéo de Plug-ins.

5.2.4 Servigo 4 — Servigo de Suporte presencial técnico especializado

5.2.4.1 O Servigo técnico especializado, em modo presencial, destina-se a
garantir a prontiddo do sistema GLPIl. O TJMA considera extremamente
sensivel o suporte ao sistema GLPI, pois monitora as requisi¢cdes e incidentes
das aplicagdes criticas ao ambiente jurisdicional do Tribunal, desta forma
torna-se necessario um suporte presencial especializado — sénior com o
objetivo de garantir a prontidao e rapido restabelecimento dos servigos.
5.24.1.1 O TJMA podera, a seu critério, auditar as informagdes
prestadas.
5.2.4.1.2 Este técnico devera estar disponivel para a prestacdo dos
servicos em horario de expediente do TJMA.

5.2.5 Servigo 5 - Treinamento de equipes técnicas e/ou usuarios finais
no uso da ferramenta GLPI.

5.2.5.1 O servico de treinamento das equipes do TJMA destina-se a
consolidar e dar transparéncia e efetividade na transferéncia de
conhecimento para a equipe do TUIMA.

5.2.5.2 As horas de treinamento serao utilizadas sob demanda do TIMA

e sera dividida em modulos com, no minimo, 4 horas de duracéo,
permitindo o treinamento de diversas turmas conforme necessidade do
TIMA.

5.25.3 O conteudo programatico de cada treinamento e a divisdo de

modulos sera definido conforme acordo entre o TUMA e a CONTRATADA.
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5254 O numero maximo de alunos de cada turma sera de 10. A
definigdo de cronograma e modulos referentes a cada treinamento serao
definidos em comum acordo entre as partes.

5255 A CONTRATADA deve fornecer, sem custo adicional, o material
didatico em formato digital, bem como configurar e disponibilizar o ambiente
computacional no servidor de homologagédo mencionado no item 1 (base
de dados, portal de internet), necessarios para o funcionamento adequado
do GLPI, utilizado no treinamento aos usuarios.

5.25.6 Os treinamentos serdo solicitados, conforme a demanda o
TJMA, em qualquer tempo apods a implantagéo do software, a fim de utilizar-
se o ambiente computacional no servidor de homologacdo para a
qualificacdo de Servidores em exercicio ou que venham a serem
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contratados.

5257 O treinamento devera ser realizado na modalidade remota
(plataforma digital, com datas a serem acordadas entre o TJMA e a
CONTRATADA.

5.2.5.8 Os treinamentos serdao dados em dias uteis, em horarios a
serem acertados entre as partes, entre as 8h e as 18h.

5259 Os cursos poderédo ser gravados para utilizagdo interna, sem

o6nus adicional ao TJMA.

6.DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

6.1 Responsabilizar-se, em relagdo a seus empregados, por todos os
encargos previdenciarios e todas as obrigagbes sociais previstos na
legislagao social e trabalhista, obrigando-se a salda-los na época propria.

6.2 Responsabilizar-se, também, por todas as despesas decorrentes da
execucgao dos servigos e por outras correlatas, tais como salarios, seguro
de acidentes, taxas, impostos, contribuicdes, indenizagdes, vales-
refei¢cdes, vales-transportes, além de outras existentes ou que venham a
ser criadas ou exigidas pelo Poder Publico.

6.3 A inadimpléncia da CONTRATADA em relagao as obrigagbdes previstas
nos subitens acima nao transfere a responsabilidade de seu pagamento a
CONTRATANTE, nem pode onerar a contratagao objeto deste termo,
razao pela qual a CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer
vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com a CONTRATANTE.

6.4 Responsabilizar-se pelos encargos fiscais e comerciais resultantes do
contrato a ser firmado.

6.5 Responder por todos os 6nus e obrigagdes concernentes a legislagao
previdenciaria, tributaria, fiscal, securitaria, comercial, civil e criminal, que
se relacionem direta ou indiretamente com o contrato firmado, inclusive no
tocante aos seus empregados e prepostos.

6.6 Responsabilizar-se por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas
na legislacao especifica de acidente de trabalho, na hipétese de ocorréncia
da espécie, sendo vitimas seus empregados, no desempenho de

Pagina 32 de 66



T (1 .Y, A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO €
. ‘_.'_- v 77 COMUNICAGAO

atividades relativas ao objeto da contratagéo, ainda que nas dependéncias
da CONTRATANTE.

6.7 Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Administracéo
ou a terceiros, decorrentes da culpa ou dolo de seus funcionarios,
relacionados ao manuseio de arquivo de dados, sistemas
computadorizados, softwares e equipamentos de propriedade da
CONTRATANTE, ndo excluindo ou reduzindo esta responsabilidade a
fiscalizacdo ou 0 acompanhamento realizado pela CONTRATANTE.

6.8 Arcar com o pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer
autoridades federais, estaduais e municipais/distrital, em consequéncia
de fato a ela imputavel e relacionado com o contrato firmado.

6.9 Arcar com todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo
despesas judiciais e honorarios advocaticios resultantes de agdes judiciais
a que a CONTRATANTE for compelida a responder, em decorréncia da
contratagao objeto deste Termo.

6.10 Responsabilizar-se por todos os encargos de eventual demanda
trabalhista, civil ou penal, e/ou indenizagdes oriundas de erros, danos ou
quaisquer prejuizos relacionados a execugdo da contratacéo,
originariamente ou vinculada por prevengéo, conexao ou continéncia, n&o
cabendo, em nenhuma hipotese, responsabilidade solidaria por parte da
CONTRATANTE.

6.11 Manter, durante toda a vigéncia da contratagcdo, em compatibilidade
com as obrigacbes assumidas, todas as condi¢cbes exigidas para a
habilitagao na licitagao.

6.12 Manter seus empregados, quando nas dependéncias da
CONTRATANTE, sujeitos as normas internas deste (seguranca,
disciplina), porém sem qualquer vinculo empregaticio com o 6érgéo.

6.13 Substituir imediatamente, sem que haja interrup¢do dos servigos,
sempre que identificado pela CONTRATADA ou exigido pela
CONTRATANTE, qualquer um de seus profissionais cuja permanéncia,
atuacdo, comportamento ou competéncia técnica seja considerado
incompativel com as exigéncias deste Termo, cancelando de imediato as
suas credenciais de acesso.

6.14 Fica vedado o retorno dos profissionais substituidos da prestacédo dos
servigos contratados, mesmo que apenas para cobertura de afastamentos
de outros profissionais, exceto se devidamente autorizado pela
CONTRATANTE.

6.15 Comunicar a CONTRATANTE, qualquer ocorréncia de transferéncia,
remanejamento, afastamento, demissdo ou mudanca de perfil do
profissional designado para prestar servigo, para que seja providenciada a
imediata revogacdo de todas as credenciais de acesso porventura
concedidas ao profissional ou conferéncia das exigéncias contratuais
previstas para o novo perfil para o qual o profissional sera deslocado.

6.16 Permitir a fiscalizacdo permanente da CONTRATANTE, cujas
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solicitagdes deverdo ser atendidas nos prazos definidos.

6.17 Comunicar a CONTRATANTE quaisquer irregularidades detectadas
durante a execucao dos servigos.

6.18 Prestar os servigos nos dias, horarios e prazos definidos, atentando-se
aos padrdes de qualidade, niveis de servico e demais requisitos contidos
neste Termo, responsabilizando-se por quaisquer prejuizos advindos de
sua inobservancia.

6.19 Manter os profissionais, quando nas instalacbes da CONTRATANTE,
com apresentagcdo condizente ao ambiente onde os servigos seréo
prestados, devidamente identificados por uniforme da empresa e cracha
com foto, nome e matricula visiveis, portando credencial de acesso as
dependéncias onde serao prestados 0s seus servicos.

6.20 Orientar os seus profissionais, quando nas dependéncias da
CONTRATANTE, a:

6.21 Manter sigilo sobre todos e quaisquer dados e informagdes dos quais
tomar conhecimento, diretamente ou através de terceiros, por forgca da
execugao da contratacdo objeto deste termo, alertando-os sobre sua
responsabilidade criminal por auséncia de observancia desse dever,
responsabilidade que n&o exclui a civil e administrativa da prépria
CONTRATADA.

6.22 Prevenir acidentes nas dependéncias da CONTRATANTE.

6.23 Elaborar relatérios gerenciais e outros documentos referentes ao
acompanhamento da execucao dos servicos.

6.24 Manter como segredos comerciais e confidenciais quaisquer
informagdes da CONTRATANTE ou de terceiros que venha a receber, ter
conhecimento ou acesso, utilizando-as exclusivamente para as finalidades
previstas no contrato, sob pena de responsabilizagdo administrativa, civil
e penal.

6.25 A CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE, em até 10
(dez) dias uteis contados da assinatura do contrato, Termo de
compromisso e manutencao de sigilo devidamente assinado, conforme
modelo do Anexo |.

6.26 Garantir que os servicos prestados e os produtos desses servigos nao
infrinjam quaisquer patentes, direitos autorais ou segredos industriais e
comerciais.

6.27 Observar, rigorosamente, todas as normas, procedimentos e padroes
externos aos quais a CONTRATANTE estiver submetida, além de suas
normas, procedimentos e padroes internos, nao sendo admitido
desconhecimento dessas normas, procedimento e padroes.

6.28 Manter consistentes e atualizados todos os artefatos produzidos ou
alterados durante a execucéo dos servigos contratados.

6.29 Garantir que todas as entregas efetuadas estejam compativeis e
totalmente aderentes aos produtos utilizados

6.30 Aceitar, nas mesmas condi¢cdes contratuais, acréscimos ou supressoes

A@EAA 0N
allllinn

121213

1§ —

Pagina 34 de 66



T (1 .Y, A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO €
. ‘_.'_- v 77 COMUNICAGAO

de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato,
nos termos do artigo 125 da Lei n°® 14.133/2021.

6.31 Observar, para a execugao dos servicos de que trata este Termo e o
contrato a ser firmado, os critérios de sustentabilidade definidos em
normas competentes.
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7. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

7.1 Efetuar o pagamento mensal devido pela execugcdo dos servigos,
desde que cumpridos todos os requisitos contratuais, em conformidade
com os niveis de servigo alcangados.

7.2 Notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade encontrada na
execucao dos servigos.

7.3 Fornecer quando necessario, aos profissionais da CONTRATADA, a
credencial de acesso as dependéncias da CONTRATANTE, de uso
obrigatério.

7.4 Prestar informagdes e esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitados pela CONTRATADA.

7.5 Avaliar o relatério mensal e estatistico dos servigos executados pela
CONTRATADA, observando as metas de niveis de servico.

7.6 Exigir, sempre que julgar necessario, a apresentagdo, pela
CONTRATADA, de documentagcao comprovando a manutencado das
condi¢Oes exigidas para a contratagao.

7.7 Realizar auditorias a qualquer tempo para verificar se as competéncias
minimas solicitadas e demais obrigagdes contratuais permanecem
atendidas pela CONTRATADA.

7.8 Exigir da Contratada o cumprimento de todos os compromissos
assumidos de acordo com este Termo de Referéncia e com a sua
proposta.

7.9 Efetuar a fiscalizagdo dos servigos, procedendo ao atesto da(s)
fatura(s), com as ressalvas e/ou glosas que se fizerem necessarias.

7.10 Rejeitar, no todo ou em parte, os servigos executados em desacordo
com as especificagbes exigidas.

7.11 Comunicar a CONTRATADA qualquer irregularidade constatada na
prestacido dos servigos.

7.12 Desenvolver os trabalhos e processos prioritariamente em meio
eletronico visando a racionalizagcido de recursos, em conformidade com o
Plano de Logistica Sustentavel 2021-2026 do TJMA, regulamentado pela
Portaria Conjunta n°® 27/2023.

8. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGAO

8.1 — Do Objeto
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8.1.1 O objeto da contratagdo se caracteriza por suporte, manutencgao,
implementag¢ao de melhorias, prontidao de suporte presencial, capacitagao de
equipes de suporte e usuarios e eventual reinstalacdo do software de ITSM
GLPI em uso no TJMA. A entrega dos servicos € no formato remoto, com
excecao do servico 04 — Suporte presencial especializado.

Para manutencao da economicidade da contratacao, torne-se conveniente a
identificacdo da previsdo maxima de consumo, a forma de prestacédo e a
remuneracgao dos servigos conforme a natureza de cada um.
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8.1.2 O servigo 01 - Servicos de implantagdo do Software GLPI (incluido
instalagao, configuragdo, migracdo de dados e customizagdo) em casos de
recuperacao de desastres devera ser prestado por demanda da area técnica,
e se aplica em casos de perda de servidores por defeitos ou eventuais
ataques. Para esta modalidade a previsao € de até 02 (duas) implantagdes no
espaco de 1 (hum) ano. Sé devera ser acionado em caso de necessidade
absoluta, quando ndo existir uma alternativa. Este servico € de valor fixo por
unidade.

8.1.3 O servigo 02 - Servicos de suporte técnico e manutengdo € uma
necessidade mensal, para apoio a qualidade e melhorias da aplicagdo no
atendimento as demandas do TJMA. Caracteriza-se por demanda
permanente e continuada. Este servico é de valor fixo mensal, com os servigcos
a serem realizados conforme especificagdo no anexo 1.

8.1.4 O servigo 03 - Servigo de consultoria especialista N4 (uso sob demanda).
Este servigo é dimensionado em UST. O dimensionamento das USTs se dara
por demanda formal, especificando o produto a ser entregue e sua
complexidade conforme avaliacdo da equipe técnica. Os servicos a serem

prestados estdao no rol de descricido no anexo 2.
8.1.5 O servigo 04 — suporte presencial especializado a nivel sénior, se dara

pela disponibilizagcao de profissional capacitado em regime de prontidao junto
a sede do TJMA. Este servico é de valor fixo mensal, com a descricdo dos
servicos no anexo 3.

8.1.6 O servico 05 — treinamento de equipe técnica ou usuarios do GLPI se
dara em até um total maximo de 06 (seis) turmas durante o ano. Pagamento
sob demanda da equipe do TIMA.

8.2 — Da Complexidade

8.2.1 Os servigos 02 e 03 sao discriminados conforme itens acima e para cada
item é previsto um quantitativo se Unidades de Servigos Técnicos — UST.
8.2.2 Estas USTs por item de servico sdo dimensionadas conforme esforgo e
tempo de execucgao. Sobre cada tipo de servigo incide uma complexidade,
baseada principalmente num critério de conhecimento e experiéncia para
execugao da atividade com celeridade, assertividade e qualidade na entrega.
8.2.3 A tabela a seguir detalha o critério de complexidade dos servigos (maior
detalhamento nos anexos 1, 2 e 3):

Pagina 36 de 66



ANEAaA NN 1 .Y, | DIRETORIA DE TECNOLOGIA
Sormrin| N S AVEA, T
. o ex Valor .
Tipo Perfil técnico . Indice
Basico
Complexa Nivel de conhecimento N4 20 3
Alta Nivel de conhecimento N3 18 2
Média Nivel de conhecimento N2 14 1,5
Baixa Nivel de Conhecimento N1 12 1
Extraordinaria Realizagao 'd.e qq atividade acima cfe acima |5
fora do horario contratado

8.2.4 Observa-se que o critério “extraordinario” se aplica a qualquer atividade
acrescida do fator multiplicador 5. Ou seja, qualquer atividade, seja complexa,
alta, média ou baixa realizada fora do horario de trabalho contratado, sera
majorada pelo fator 5. Esta solicitagéo é formalizada pelo gestor do contrato
e nao sera realizada sem a assinatura ou “de acordo” formal do gestor e do
fiscal do contrato.

8.3 Das Estimativas

Item Descricao Unidade | Qtde Mensal | Total Anual |Valor Unitario| Valor total
Servigo 01 - Servigos de implantagédo do
1 Software GLPI (incluido instalagdo, 1 3
configuragio, migragao de dados e

Servigo 02 - Servigos de suporte técnicoe
manutengao

Servico 03 - Servigos de consultoria
especialistaN4 (uso sob demanda)
Servigo 4—Servigo de Suporte presencial
técnico especializado

Servico 5 - Treinamento de equipes técnicas
5 e/ ou usuadrios finais no uso da ferramenta 1 6
GLP!.
Total Geral [
Unidade: Unidade de medida do servigo

Qtde Mensal: Estimativa maxima de consumo mensal

Total anual: Bstimativa maxima anual de consumo.

Valor unitario =Valor do servi¢o ou valor da UST (UST tem um unico valor para todos os
Servigos)

588
&

960
960
4224

9. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

7

9.1 A solugcdo proposta € a contratacdo de servigcos técnicos
especializados no Software GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique),
na sua ultima versao, pelo TUIMA composta de 5(cinco) itens, em contratagao

de unico fornecedor:
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a) item 1 - Servicos de implantagdo do Software (incluido

instalagdo, configuragcdo, migracdo de dados e customizagao),
remoto.

b) item 2 - Servigos de suporte técnico e manutengéo, remoto

c) item 3 - Servicos de horas de consultoria (uso sob demanda),
remoto.

d) item 4 — Servigos de suporte técnico especializado (presencial)

e) item 5 — Servigcos de treinamento especializado (sob demanda),

remoto.

10. DEMONSTRATIVAS DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

# Beneficios a serem alcangados com a contratagao

01 [ Aumento da disponibilidade e confianga nos servigos de suporte

02 | Maior agilidade no atendimento aos Servidores, Magistrados e publico em
geral

03 [ Melhoria na satisfacdo do publico interno e externo

04 [ Cumprimento aos requisitos do iGovJUS

11. CRITERIOS DE COMUNICAGAO

11.1 Das Ordens de Servigos

11.1.1 As ordens de servicos e demais comunicados serdo expedidas pelo
gestor do contrato por meio dos seguintes instrumentos formais:
a) Mensagem eletrbnica (e-mail) como ferramenta preferencial de
comunicagao.
b) Chamados técnicos, no site da CONTRATADA, como ferramenta de
solicitacdo e acompanhamento. Caso o sistema da central de
atendimento ndo exista ou esteja inoperante, a prestagcdo podera
ocorrer por e-mail ou telefone (0800 ou de custo local), desde que seja
possivel aferir as condi¢cdes estabelecidas nos niveis de servigos
exigidos no que se refere especialmente aos dados de abertura e de

fechamento dos chamados técnicos;
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11.1.2 O controle de qualidade é baseado na qualidade das capacitagdes e
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se as demandas atendem ou nao as especificacbes das OS. Nao terdo OS
“parcialmente atendidas”.

11.1.3 A medicdo dos servigos levara em conta as tabelas constantes nos
anexos, e seu pagamento vinculado as Ordens de Servigo — OS, emitidas pelo
TJMA conforme demanda.

12 VIGENCIA CONTRATUAL

12.1 Da vigéncia e o inicio da prestacao de servigos
12.1.1 Os servigos devem ser prestados pelo periodo de 5 (cinco) anos,
renovavel anualmente, e prorrogaveis até o limite maximo de 10 (dez) anos,
nos termos dos artigos 106 e 107 da Lei n°® 14.133/2021.
12.1.2 A previsdo de vigéncia superior ao equivalente a um exercicio
financeiro é justificada pelas nuances da contratagcdo e de seu objeto, como
por exemplo o periodo de adaptacao contratual, e pelo maior esforco inicial
exigido para a adogéo das ferramentas envolvidas na prestagédo dos servigos,
para a Assuncao dos Servicos, para a Transferéncia de Conhecimento e para
a Transi¢ao Contratual.
12.1.3 Tal prazo também justifica-se em raz&o dos elevados custos envolvidos
com uma nova contratacao que naturalmente envolve complexo processo de
implantacédo dos servigos, como especificado para esta contratacdo. Repetir
este processo de implantagdo de uma nova Ferramenta de Gerenciamento de
Servicos e Projetos de TIC a cada 12 meses ou 24 meses, quando de
eventual troca de fornecedor, se mostra antiecondbmico para a
Administracdo, além de significar periodos de adaptagcdo em que o nao
atendimento dos niveis de servigo ndo resultam em sangdes, ou seja, 0
periodo de adaptacdo em geral pode representar uma fase de piora no
atendimento justificada pela amoldagem necessaria.
12.1.4 Com a vigéncia desta contratagdo por um prazo de 5 (cinco) anos,
envolvendo servicos de natureza continua e imprescindivel para adequado
suporte a prestacao jurisdicional, obtém-se maior estabilidade na prestacao

dos servigos objeto do contrato, bem como reduzem-se os impactos de
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eventuais mudangas de fornecedor em prazos curtos, com a de custos com

logistica, mobilizacdo de menos profissionais, entre outros.

13 REAJUSTE CONTRATUAL

13.1 Os precos cotados serdo reajustaveis, com periodicidade anual, nos
termos da legislacao vigente, conforme a variagao, para mais ou para menos,
do indice de Custo da Tecnologia da Informacéo — ICTI, publicado pelo IPEA,
ou do indice que porventura vier a substitui-lo. Consoante disposi¢cédo contida
no paragrafo 7° do art. 25 da Lei 14.133/21, o reajustamento contratual sera
calculado da data de apresentacdo da proposta. O reequilibrio econémico-
financeiro do contrato sera concedido exclusivamente nas hipoteses previstas
no art. 124, 1, d, da Lei 14.133/21.

14 FISCALIZAGAO E GESTAO

14.1 Dos papéis a serem desempenhados
14.1.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucéo do Contrato
consistem na verificacdo da conformidade da prestagao dos servicos,
da alocagao dos recursos necessarios e dos produtos entregues em
conformidade com o esperado e dentro do estabelecido em niveis
minimos de servigo.
14.1.2 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucéo do Contrato
devem ser realizados pelo Gestor e Fiscais do Contrato do contratante,
juntamente com o Representante Legal e o Preposto indicados pela
CONTRATADA, conforme disposto na Lei n° 14.133/2021 e na
Resolug¢ao-GP n° 108, de 18 de outubro de 2024.
14.1.3 O Preposto indicado pela CONTRATADA devera:
14.1.3.1 Participar da reuniao inicial;
14.1.3.2 Receber as Ordens de Servigo, os planejamentos de
projetos, as autorizagbes para emissdo de Nota Fiscal, os
Relatérios Mensais Servigos conferidos e solicitagbes dos
Gestores do Contrato;
14.1.3.3 Efetuar as corre¢cdes descritas encaminhadas pelos

Gestores do Contrato;
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14.1.3.4 Providenciar a emissdo de Nota Fiscal para fins de
cobranca e recebimento;

14.1.3.5 Responder pela fiel execug¢ao do Contrato;

14.1.3.6 Representar a CONTRATADA, sendo o responsavel
por acompanhar a execugdao do Contrato e atuar como
interlocutor principal junto o contratante incumbido de receber,
diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes
técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento
contratual;

14.1.3.7 Receber e conferir, quanto aos prazos, completude e
clareza, todas as solicitagdes de servicos e Ordens de Servico;
14.1.3.8 Alocar os profissionais necessarios a execucao das
Ordens de Servigo, observando a qualificagdo minima exigida
na contratagao;

14.1.3.9 Acompanhar a realizacdo das Ordens de Servico e
manter informados o Gestor e os Fiscais do Contrato, sempre
que demandado, quanto execugao das atividades;

14.1.3.10 Preparar os processos de faturamento, respondendo
pela CONTRATADA quanto aos possiveis atrasos, as multas, as
glosas, aos pedidos de repactuacao, aos impostos e a outros
elementos do faturamento;

14.1.3.11 Distribuir as tarefas entre os membros da equipe da
CONTRATADA em consonancia com as prioridades e
planejamentos definidos pelo contratante;

14.1.3.12 Participar, periodicamente, a critério do contratante de
reunides de acompanhamento das atividades referentes as
Ordens de Servigo em execugao;

14.1.3.13 Realizar a gestao, no que cabe a CONTRATADA, dos
aspectos administrativos e legais do Contrato;

14.1.3.14 Promover constantemente a verificagdo da
conformidade dos servigos, além da supervisao e do controle de
pessoal alocado na prestagdo dos servigos, respondendo
perante o contratante por todos os atos e fatos gerados ou
provocados por seus empregados na execugdo de suas
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atividades contratuais, cuidando inclusive do controle diario
das quantidades de Unidades de Servigo Técnico (UST)
demandadas e em execuc¢ao;
14.1.3.15 Dever4, a critério do contratante, estar alocado nas
instalagdes do contratante em dias uteis, 8h por dia em horario
comercial, respeitado o intervalo para descanso obrigatorio. Nos
demais horarios em que houver previsdao de prestacdo de
servico, o Preposto devera estar acessivel e disponivel.
14.1.4 Eventuais irregularidades de carater urgente deverao ser
comunicadas por escrito ao Gestor do Contrato, com os
esclarecimentos necessarios e as informacbes sobre possiveis
paralisacbes de servigos, além da apresentacao de relatorio técnico
ou razdes justificadoras a serem apreciadas e aceitas ou recusadas
pelo servidor designado.
14.1.5 O contratante se reserva no direito de exercer a mais ampla
e completa fiscalizagao sobre os servigos.
14.1.6 As decisbes e providéncias sugeridas pela CONTRATADA
ou julgadas imprescindiveis, que ultrapassarem a competéncia dos
Gestores e Fiscais designados pelo contratante, deverdo ser
encaminhadas a autoridade superior para a adocdo das medidas
cabiveis
14.2 Modelo de gestao do contrato

14.2.1 O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de
acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei n°
14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias
de sua inexecugao total ou parcial.

14.2.2 Em caso de impedimento, ordem de paralisagao ou suspensao
do contrato, o cronograma de execugdo sera prorrogado
automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
circunstancias mediante simples apostila.

14.2.3 As comunicagdes entre o 6érgéo ou entidade e o contratado
devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrdonica para

esse fim.
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14.2.4 O 6rgao ou entidade podera convocar representante da
empresa para adocao de providéncias que devam ser cumpridas
de imediato.

14.3 Reuniao Inicial
14.3.1 Em até 5 dias uteis, apds a emissdo da ordem de servigo
inicial, deve ser realizada reunido (kick-off) com o gestor, fiscal(is) do
contrato e preposto para definir varios assuntos referentes ao
desenvolvimento e implantagcéo do projeto.

14.4 Condig¢des de execugao
14.41 O acompanhamento e a fiscalizagao da execug¢ao do contrato
consistem na verificagdo da conformidade da prestagao dos servigos e
da alocagao dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito
cumprimento, devendo ser exercido por um ou mais representantes do
TJMA, a ser(em)especialmente designado(s) pela Diretoria Geral, na
forma da Resolugdo CNJ n° 468/2022.
14.4.2 O representante do Contratante devera ter a experiéncia
necessaria para o acompanhamento e controle da execucdo dos
servigos e do contrato.
14.4.3 A verificacdo da adequacao da prestacido do servigco devera
ser realizada com base nos critérios previstos neste Termo de
Referéncia.
14.4.4 A execucdo do contrato devera ser acompanhada e
fiscalizada por meio de instrumentos de controle, que compreendam a
mensuragao das entregas realizadas e pendéncias.
14.4.5 A fiscalizagéo técnica do contrato avaliara constantemente a
execugao do objeto e utilizara instrumentos de medigao apropriados,
baseado nas entregas, nao realizando o0 pagamento da
entrega/medicao sempre que a CONTRATADA:
a) nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar
com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou
b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para
a execucgao do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade

inferior a demandada.
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14.4.6 Durante a execugao do objeto, o fiscal técnico devera

monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar
a sua degeneragao, devendo intervir para requerer a CONTRATADA
a corregao das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

14.4.7 O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da
CONTRATADA a avaliagdo da execugédo do objeto ou, se for o caso,
a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacao dos servicos
realizados.

14.4.8 Em hipotese alguma, sera admitido que a proépria
CONTRATADA materialize a avaliagao de desempenho e qualidade da
prestacao dos servigos realizada.

14.49 A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a
prestacdo do servico com menor nivel de conformidade, que podera
ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores
imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

14.4.10 Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade
da prestacédo do servigo em relagdo a qualidade exigida, bem como
quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos
indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as
sangbes a CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato
convocatorio.

14.4.11 O fiscal técnico podera realizar avaliacdo diaria, semanal ou
mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para aferir
o desempenho e qualidade da prestacédo dos servigos.

14.4.12 O fiscal técnico, ao verificar que houve
subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da
qualidade na execugdo do servico, devera comunicar a autoridade
responsavel para que esta promova a adequagao contratual a
produtividade efetivamente realizada, respeitando- se os limites de
alteracdo dos valores contratuais previstos no art. 124 da Lei n°
14.133/2021.

14.4.13 A conformidade do material a ser utilizado na execug¢ao dos

servigos devera ser verificada juntamente com o documento da
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o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta,
informando as respectivas quantidades e especificacdes técnicas, tais
como: marca, qualidade e forma de uso.

14.4.14 O representante do Contratante devera promover o registro
das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias
ao fiel cumprimento das clausulas contratuais.

14.4.15 O descumprimento total ou parcial das demais obrigacoes
e responsabilidades assumidas pela CONTRATADA ensejara a
aplicacado de sangbes administrativas, previstas neste Termo de
Referéncia e na legislagéo vigente, podendo culminar em rescisao
contratual, conforme disposto no artigo 138 da Lei n°® 14.133/2021.
14.4.16 A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem
reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante
terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicbes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, nao implica
em corresponsabilidade do Contratante ou de seus agentes e

prepostos.

14.5 Qualificagao Técnica
14.5.1 Das empresas participantes:

14.5.1.1 Comprovacao de que a licitante fornece ou forneceu,
sem restricdes, solugao similar ao objeto do presente termo de
referéncia. A comprovacao sera feita por meio de apresentagao
de, no minimo, 01 (um) atestado de capacidade técnica
fornecido por Orgdo da Administragdo Publica ou Entidade
Privada, devidamente assinado, carimbado e em papel timbrado
da empresa ou orgado tomador, sendo aceita a soma ou
composicao de atestados. Entende-se por mesma natureza e
porte, atestado(s) de servigos similares ao objeto da licitagao
que demonstrem que a empresa prestou servigos
correspondentes ao objeto da licitagdo em instituicbes com
Service Desk GLPI.
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14.5.1.2 Comprovagao que forneceu, sem restricdes, servicos
de capacitacdo em GLPI (administragéo basica e avancada), em
modo remoto, de no minimo 16 (dezesseis horas).

14.5.1.3 As empresas participantes poderao apresentar dois
comprovantes (um para servigos e outro para capacitagao) ou,
caso tenham prestado os dois servigos em unico 6rgao, podera
apresentar atestado unico fazendo mencgao especifica a cada
servico.

14.5.2 Dos profissionais envolvidos

A empresa vencedora do processo licitatorio tera até 5 (cinco)
dias uteis da assinatura do contrato para apresentar as
comprovacdes dos requisitos técnicos dos prestadores de

servicos. A n&o apresentacdo dos documentos exigidos ou

atrasos no prazo poderao inviabilizar a assinatura do contrato.

14.5.2.1 — Do preposto

14.5.2.1.1 Comprovar no prazo de 5 dias uteis apds a
assinatura do contrato, por meio de carteira de trabalho
ou declaracdo emitida pela CONTRATADA, experiéncia
no acompanhamento de contrato firmado
preferencialmente com a Administragcao Publica;
14.5.2.1.2 Em decorréncia da complexidade das
atividades, comprovar experiéncia minima de 05 (cinco)
anos para o Preposto que acompanhara a prestagao dos
servicos, na execucdo de atividades compativeis as
especificadas anteriormente. Adicionalmente, devera
possuir no minimo treinamento na area de Licitagcbes e
Contratos Administrativos, com carga horaria minima de
24 (vinte e quatro) horas;
14.5.2.1.3 Comprovar, ainda, por meio de atestado ou
declaragdo emitida pelo contratante ja ter atuado na
Gestdo de Contrato com pelo menos 5 (cinco)
profissionais prestando servigos simultaneamente;

14.5.2.2 — Dos analistas de consultoria especializada N4 (Servigo

3ed):
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14.5.2.2.1 Codigo CBO de referéncia: 2124-20 — Analista
de suporte computacional Sénior
14.5.2.2.2 Descrigao da atuacgao:
a) Profissional atuante em nivel 4 em uma central de
atendimento ou associado ao centro de dados. Presta
servicos de gerenciamento fisico e légico de
equipamentos, servidores, storages, entre outros
equipamentos do centro de dados ou no ambiente
virtualizado.
b) Atua também no gerenciamento de backups,
configuragcdo de procedimentos de recuperagao de
desastres computacionais, gerenciamento de recursos
computacionais avangados (a exemplo de servidores de
arquivos, de impressao e de comunicagao institucional)
que demandam alocagao, configuragao ou instalagéo de
softwares ou construcdo e execucdo de scripts para o
controle, monitoramento e gerenciamento desses
recursos.
14.5.2.2.3 Requisitos técnicos do (s) profissional Sénior
a) Nivel superior completo em Sistemas de Informagéo ou
similares em nivel de bacharel ou tecndlogo;
b) Pods-graduagdo em areas afins a suporte ou
infraestrutura de TIC;
c) Certificagdes minimas:

i) MCP Microsoft

i) LGPD

iii) Seguranca da informacgéao
d) Atestado de capacidade técnica emitida por
organizagao publica ou privada de experiéncia minima de
03 (trés) anos em instalagéo, configuragcéo e implantagcéo
de solugdes ITSM/Service Desk utilizando ferramentas

open-source como GLPI e OTRS ou similares.

Pagina 47 de 66



AN@EAAR NN (1.7, | DIRETORIA DE TECNOLOGIA
NN==xnn a DAINFORMACAOE
ARG 2w Evss = corumicaCAo

e) O profissional podera ser avaliado tecnicamente em
campo, a critério da equipe técnica do TJMA, e em caso

de nao atender aos requisitos, devera ser substituido.

14.6 Mecanismos formais de comunicagao

14.6.1 Sempre que se exigir, a comunicag¢ao entre o Gestor
ou Fiscal do Contrato e a CONTRATADA devera ser formal,
considerando-se como documentos formais, além de
documentos do tipo oficio, as comunicagdes por correio
eletrénico e/ou por software de gestao de contratos.
14.6.2 O Gestor ou Fiscal do Contrato e a CONTRATADA
responderao todas as questdes sobre o contrato a ser firmado,
procurando solucionar todos os problemas que surgirem, dentro
dos limites legais e da razoabilidade.
14.6.3 Sao definidos como mecanismos formais de
comunicagdo, entre o Contratante e a Contratada, os
seguintes:

a - Sistema de abertura de chamados;

b - E-mails;

¢ - Ordem de Servicgo;

d - Ata de Reuniéo;

e - Oficio.

15 DA GARANTIA CONTRATUAL

Cabera ao contratado optar por uma das seguintes

modalidades de

garantia de execucgéo, correspondendo a 5% do valor anual do

contrato:

a) caugao em dinheiro ou em titulos da divida publica,
devendo estes ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidagao
e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e
avaliados pelos seus valores econbémicos, conforme

definido pelo Ministério da Fazenda.
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b) seguro-garantia;
c) fianga-bancaria

c.1) A fianga-bancaria devera ser emitida por instituicao
financeira cujo funcionamento esteja devidamente autorizado
pelo Banco Central do Brasil (Resolugcdo BC 4.122, de
2/08/2012).

15.2. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade
escolhida, o pagamento de:

a) prejuizos advindos do n&do cumprimento do objeto do

contrato e do ndo adimplemento das demais obrigac¢des

nele previstas;

b) prejuizos causados a Administragdo, decorrentes de
culpa ou dolo durante a execugao contratual,

c) multas moratérias e punitivas aplicadas pela

Administracdo a CONTRATADA; e

d) obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de

qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA,

quando couber.

15.3. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se
contemplar todos os eventos indicados nas alineas do subitem 15.2,
observada a legislagdo que rege a matéria.

15.4. O CONTRATANTE nao executara a garantia nas seguintes
hipoteses:

15.4.1. caso fortuito ou forga maior;

15.4.2. alteragdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do
fiador, das obrigagdes contratuais;

15.4.3. descumprimento das obrigagcées pela CONTRATADA
decorrente de atos ou fatos da Administracao; ou

15.4.4. pratica de atos ilicitos dolosos por servidores da

Administracao.

15.5. A garantia nas modalidades caugao e fianga bancaria devera ser
prestada em até 10 (dez) dias, contado do primeiro dia util apds a divulgagao

do contrato no Portal Nacional de Consultas Publicas (PNCP).
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até 1 (um) més, contado da data de homologacéao da licitagao e
anterior a assinatura do contrato.

15.7. A inobservancia dos prazos fixados nos subitens 15.5 e 15.6
para apresentacao da garantia acarretara a aplicacdo 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).

15.8. Nas modalidades de seguro garantia ou fianga bancaria, a
garantia contratual devera englobar a vigéncia do contrato mais 90 (noventa)
dias, apos o seu término.

15.9. Na modalidade de caugdo em dinheiro, o valor sera
atualizado monetariamente, de acordo com os critérios estabelecidos pela
instituicdo financeira em que for realizado o depdsito. A liberagdo da
quantia depositada ou do saldo remanescente ocorrera 90 (noventa) dias
apos o término da vigéncia do contrato.

15.10. Caso utilizada a modalidade de seguro-garantia, a apdlice
permanecera em vigor mesmo que a CONTRATADA nao
pague o prémio nas datas convencionadas.

15.11. A apdlice do seguro-garantia devera acompanhar as
modificagdes referentes a vigéncia do contrato principal
mediante a emissdo do respectivo endosso pela seguradora.

15.12. Nos contratos de execugao continuada ou de fornecimento
continuo de bens e servigos, sera permitida a substituicdo da
apolice de seguro-garantia na data de renovagdo ou de
aniversario, desde que mantidas as condi¢des e coberturas da
apolice vigente e desde que nenhum periodo fique descoberto,
ressalvado o disposto no subitem 11.13.

15.13. Na hipotese de suspensao do contrato por ordem ou
inadimplemento da Administragdo, a CONTRATADA ficara
desobrigada de renovar a garantia ou de endossar a apdlice de
seguro até a ordem de reinicio da execugao ou o adimplemento
pela Administracio.

15.14. Nos casos de prorrogagao de vigéncia do prazo contratual, do

prazo de execucdo, ou de aumento do valor do contrato,
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exigir-se-a da CONTRATADA, no momento da assinatura
do Termo Aditivo correspondente, o endosso da garantia de
que trata este item, que devera ser apresentada no prazo de até
1 (um) més, contado do primeiro dia util apés a divulgagao do
Termo Aditivo no PNCP.
15.14.1. Caso o endosso néo seja apresentado no prazo de até 1
(um) més, contado do primeiro dia util apdés a divulgagdo no
PNCP, sera considerado atraso na entrega, mesmo que apolice
tenha sido emitida dentro do prazo exigido no contrato.
15.14.2. A inobservancia do prazo para a entrega do endosso
podera acarretar aplicagao de multa, nos termos do subitem 11.7.
15.15. No caso de rescisdo do contrato por culpa da
CONTRATADA, a garantia sera executada para ressarcimento ao
TJMA dos valores das multas e indenizacbes a ela devidos,
sujeitando-se ainda, a CONTRATADA a outras penalidades
previstas na Lei 14.133/2021.
15.16. O TJMA executara a garantia na forma prevista na legislagcéo
que rege a matéria.
15.16.1. O emitente da garantia ofertada pela CONTRATADA
devera ser notificado pelo TJIMA quanto ao inicio de processo
administrativo para apuragcdo de descumprimento de clausulas
contratuais.
15.16.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido
o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua caracterizagao e
comunicagdo poderdao ocorrer fora desta vigéncia, néo
caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro,
desde que respeitados 0s prazos prescricionais aplicados ao
contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n°
662, de 11 de abril de 2022.
15.17. A garantia sera considerada extinta:
I- com a restituicdo da apdlice, carta-fianga ou
autorizacao para a liberagao de importancias depositadas
em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de
declaracdo do CONTRATANTE, mediante termo
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circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas
as clausulas do contrato;

[I- com o término da vigéncia do contrato, observado o
prazo previsto no subitem 15.8, que podera,
independentemente da sua natureza, ser estendido em
caso de ocorréncia de sinistro.

15.18. A garantia somente sera liberada ou restituida apos a fiel
execucao do contrato e, quando em dinheiro, atualizada
monetariamente.

15.19. O garantidor nao é parte para figurar em processo administrativo
instaurado pelo TJMA com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar
sancdes a CONTRATADA.

15.20. A CONTRATADA autoriza o TIJMA a reter, a qualquer tempo, a
garantia, na forma prevista neste termo e no contrato.

15.21 O contrato oferece maior detalhamento das regras que serao

aplicadas em relagao a garantia da contratagao.

16 DA ANTICORRUPGAO

16.1 A CONTRATADA declara conhecer as normas de prevencido a
corrupgao, previstas na legislagéo brasileira, dentre elas a Lei Federal n°
12.846/13 e seus regulamentos, e se compromete, por si, a cumpri-las
fielmente, e observando os principios da legalidade, moralidade,
probidade, lealdade, confidencialidade, transparéncia, eficiéncia e
respeito aos valores preconizados no Cédigo de Etica Profissional,
Conduta e Integridade dos Servidores do Poder Judiciario do Estado do
Maranhao (RES GP 59/2021).

17 DAS INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

17.1. As contratadas e os licitantes que incidirem nas Infragdes
definidas na Lei 14.133, de 1° de abril de 2021, sobretudo em seu art.
155, descumprindo, total ou parcialmente, obrigagbes previamente
estabelecidas no edital ou no contrato, ficardo sujeitos as seguintes
penalidades, conforme definido no art. 156 da mencionada Lei:

Pagina 52 de 66



AN@EAA NN (1.7, | DIRETORIA DE TECNOLOGIA
NN=="nNn ‘ a DA INFORMAGAO £
an I 00| .2 L wR s COMUNICAGAO

| - adverténcia;

Il - multa;

Il - impedimento de licitar e contratar com a Administracao
direta e indireta do Estado do Maranhao, pelo prazo maximo de 3
(trés) anos;
IV - declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica direta e indireta de todos os entes
federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6
(seis) anos.
17.2 A aplicacdo das sangdes sera precedida de regular instrugéo de
processo de responsabilizagdo, constituido e conduzido em
observancia as regras dispostas na Lei 14.133, de 1° de abril de 2021
e Resolugédo -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024, assegurados o
contraditorio e a ampla defesa.
17.3. Sera sancionada com adverténcia, quando der causa a
inexecugao parcial do contrato, quando nao se justificar a imposic¢ao de
penalidade mais grave.
17.3.1 A penalidade de adverténcia podera ser aplicada isolada
ou conjuntamente com a pena de multa, vedada sua cumulagao
com as demais sancées.
17.3.2 A penalidade de adverténcia s6 devera ser aplicada
durante a vigéncia do contrato.
17.4. Ficara impedida de licitar e contratar no ambito do Tribunal de
Justica do Estado do Maranh&o (TJMA), pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos, sem prejuizo das demais cominagdes legais e contratuais, a
lictante ou contratada que enquadrar-se nas condutas a seguir
enumeradas, quando nao se justificar a imposi¢gao de penalidade mais
grave, considerando-se, na dosimetria da pena, os principios da
legalidade, da proporcionalidade e da razoabilidade:
I- der causa a inexecugéo parcial do contrato, que cause grave
dano a Administracao, ao funcionamento dos servigos publicos
ou ao interesse coletivo.

II- der causa a inexecucéo total do contrato.
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IlI- ensejar o retardamento da execug¢ao ou da entrega do objeto
do contrato sem motivo justificado.

17.5. Sera declarada inidonea para licitar e contratar no ambito
da Administracdo Publica direta e indireta de todos os entes
federativos, pelo prazo minimo de trés anos e maximo de seis anos,
considerando-se, na dosimetria da pena, os principios da legalidade,
da proporcionalidade e da razoabilidade, pelo prazo minimo de 3 (trés)
anos e maximo de 6 (seis) anos, quando praticar as seguintes
infragdes:

I- aquelas previstas para a sancado de impedimento de licitar e
contratar com o TJMA , quando se justificar imposicdo de
penalidade mais grave;
II- apresentar documentacao falsa ou prestar declaracéo falsa
durante a execugao do contrato;
IlI- praticar ato fraudulento na execucao do contrato;
IV -comportar-se de modo inidébneo ou cometer fraude de
qualquer natureza;
V- praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1°
de agosto de 2013.
17.6. Sera imposta a contratada a multa moratéria e a sancao
pecuniaria que entregar o objeto ou executar o servigo contratado de
forma integral, porém com atraso injustificado em relacédo ao prazo
fixado no contrato, e sera aplicada nos seguintes percentuais:
I- 0,5% (cinco décimos percentuais) sobre o valor do contrato
licitado, pelo 1° (primeiro) dia de atraso;
II- 0,2% (dois décimos percentuais) ao dia, do 2° (segundo) até
o 30° (trigésimo) dia de atraso, a ser calculado sobre o valor
da parcela executada em desconformidade com o prazo
previsto no contrato;
llI- 0,3% (trés décimos percentuais) ao dia, a partir do 31°
(trigésimo primeiro) e até o 45° (quadragésimo quinto) dia de
atraso, a ser calculado sobre o valor da parcela executada em

desconformidade com o prazo previsto no contrato;
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gestora do contrato deve notificar o contratado e,
considerando as eventuais justificativas apresentadas, avaliar
em manifestacdo fundamentada se persiste o interesse em
manter a contratagcdo ou se € mais vantajoso rescindi-la.

17.6.1. O valor final apurado para a sang¢ao de multa, calculada
na forma do edital ou do contrato, ndo podera ser inferior a 0,5%
(cinco décimos por cento) nem superior a 30% (trinta por cento)
do valor do contrato licitado e podera ser aplicada ao
responsavel por qualquer das infragcbes administrativas
previstas no art. 155 da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021.
17.6.2. Considera-se atraso injustificado a ndo apresentacgao
pela contratada de argumentos e documentos capazes de
motivar o descumprimento do prazo estabelecido no contrato
para a entrega ou a prestacao do servigo.

17.6.3. A aplicagcdo de multa de mora nao impedira que o
CONTRATANTE a converta em compensatéria e promova a
extincdo unilateral do contrato com a aplicagcdo cumulada de
outras sancgdes previstas no contrato e na Resolucao -GP n°. 83,
de 13 de agosto de 2024.

17.6.4. Caso a contratada entregue parte do objeto em atraso
e ndo cumpra o restante da obrigagdo, sera aplicada a
penalidade de multa moratéria a ser calculada sobre a parcela
entreque em atraso, e aplicada a penalidade de multa
compensatéria a ser calculada sobre a parcela n&o entregue.
17.6.5. Observada a ordem abaixo estabelecida, o valor da
multa aplicada sera:

| — descontado dos pagamentos devidos pela Administragao;

Il - recolhido a conta bancaria informada a contratada pelo
TJMA, mediante apresentacao do respectivo comprovante;

[Il — descontado do valor da garantia prestada.

17.6.6. Esgotados os meios administrativos para cobranga do
valor devido pela CONTRATADA ao CONTRATANTE, conforme
disposto no art. 21,§1° e 2°, da Resolugéo -GP n°. 83, de 13 de
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da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021, sera a seguradora ou a
fiadora notificada para proceder com o pagamento dos valores
devidos ou, conforme o caso, sera levantado o valor caucionado
ou serao resgatados os titulos da divida publica.

17.6.7. A multa compensatéria sera imposta a
contratada que executar parcialmente o objeto contratado ou
ndao o executar, situagdo em que restara configurada,
respectivamente, a inexecucgéo parcial e a inexecugao total do
contrato, podendo, nesses casos, o TJMA rescindir
unilateralmente o contrato, observando-se o disposto nos arts.
137 e seguintes da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021

17.6.8. Caso o atraso na execugado do objeto alcance 45
(quarenta e cinco) dias corridos, unidade gestora do contrato
deve notificar o contratado e, considerando as eventuais
justificativas apresentadas, avaliar em manifestacao
fundamentada se persiste o0 interesse em manter a
contratagdo ou se € mais vantajoso rescindi-la, devendo instruir
os autos para analise e deliberacado da Presidéncia do TJMA.
17.6.9. A inexecugao parcial do objeto do contrato implicara a
aplicagdo de multa no percentual de até 20% (vinte por cento)
sobre o valor da parcela ndo cumprida, nos termos definidos no
edital ou no contrato, com os parametros estabelecidos no art.
156, da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021 e § 1° do art. 3° da
Resolucdo -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024.

17.6.10. A inexecugao total do objeto do contrato implicara a
aplicagao de multa no percentual de até 30% (trinta por cento),
a ser calculada sobre o valor total do contrato, nos termos
definidos no edital ou no contrato, com os parametros
estabelecidos no art. 156, da Lei 14.133, de 1° de abril de 2021
e § 1° do art. 3° da Resolugao -GP n°. 83, de 13 de agosto de
2024.

17.6.11. As penalidades de multa moratéria e multa

compensatéria ndo serao cumuladas, situagdo que nao se
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confunde com a descrita no § 4° do art. 20 da Resolugéo -GP n°.
83, de 13 de agosto de 2024.

17.6.12. O TJMA exigira o pagamento do valor fixado a
titulo  de multa compensatéria independentemente da
demonstragdo de prejuizos, nos termos do art. 415 do Cddigo
Civil.

17.6.13. A aplicacdo da multa compensatdéria ndao obsta a
apuracgao e cobranca de eventuais perdas e danos decorrentes
do descumprimento do contrato.

17.6.14. A penalidade de multa compensatéria podera ser
aplicada cumulativamente com as sanc¢des previstas nos incisos
[, 1l e IV do caput do art. 156 Lei 14.133, de 1° de abril de 2021
e do art. 3° da Resolugéo -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024 ,
observadas as ressalvas do Art. 162, paragrafo unico, da Lei
14.133, de 1° de abril de 2021 e § §3° e 4° do art. 20, da
Resolucdo -GP n°. 83, de 13 de agosto de 2024.

18 DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

18.1 E dever das partes observar e cumprir as regras impostas pela Lei
Federal n°. 13.709/18 (LGPD), suas alteragbes e regulamentagdes
posteriores, devendo ser observada no tratamento de dados, no ambito
do CONTRATANTE, a respectiva finalidade especifica, a consonancia
ao interesse publico e a competéncia administrativa aplicavel.

18.2 E vedada & CONTRATADA a utilizacdo de dados pessoais
repassados em decorréncia da contratacdo para finalidade distinta
daquela do objeto do Contrato, sob pena de responsabilizagdo
administrativa, civil e criminal.

18.3 A CONTRATADA devera adotar e manter medidas de segurancga,
técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais
armazenados, processados ou transmitidos em decorréncia do
Contrato (caso haja) contra acessos nao autorizados e situagdes
acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, vazamento ou

qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.
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18.4 Cabera a CONTRATADA implantar politica para tratamento, com
énfase na prevencdo ao vazamento de dados, comprometendo-se a
manter o sigilo e a confidencialidade de todas as informagdes
repassadas em decorréncia da execugao contratual.

18.5 A CONTRATADA compromete-se ao correto
processamento e armazenamento dos dados pessoais a ela
atribuidos em razdo de eventuais relacbes trabalhistas e/ou
contratuais havidas em decorréncia da contratacdo por este
CONTRATANTE.

18.6 A CONTRATADA devera adotar as medidas de seguranca e
protecao dos dados pessoais porventura recebidos durante e apés o
encerramento da vigéncia do pacto administrativo celebrado com o
CONTRATANTE, com vistas, principalmente, a dar cumprimento as
obrigagdes legais ou regulatérias do controlador, respeitando os
prazos legais trabalhistas, previdenciarios e fiscais para a guarda de
tais dados, nos termos do art. 16, inciso |, da Lei Federal n°. 13.709/18.
18.7 A CONTRATADA devera comunicar imediatamente ao
CONTRATANTE titular dos dados, e a Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados (ANPD) a ocorréncia de incidente de seguranca
que possa acarretar risco ou dano relevante ao titular dos dados, em
consonancia com as providéncias dispostas no art. 48 da Lei Federal
n°. 13.709/18.

18.8 Para a execugdo do objeto do Contrato, em observancia ao
disposto na Lei Federal n°. 13.709/18 (LGPD), na Lei Complementar
n°. 101/2000 (Lei de Responsabilidade Fiscal), na Lei Federal n°.
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagéo), na RESOL-GP-132021,
que Institui a Politica de Privacidade dos Dados das Pessoas Fisicas
no Poder Judiciario do Estado do Maranhdo e ao principio da
transparéncia, a CONTRATADA e seu(s) representante(s) fica(m)
ciente(s) do acesso e da divulgacéao, por este CONTRATANTE, de seus
dados pessoais, tais como numero do CPF, RG, estado civil, endereco

comercial, endereco residencial e endereco eletronico.

19 SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL
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19.1 Esta contratagao atende ao disposto no Guia Nacional de Contratagcdes
Sustentaveis', da Consultoria Geral da Unido — CGU, 42 Edicao, e ao Plano
de Logistica Sustentavel 2021-2026 do Tribunal de Justica do Estado do
Maranhao, regulamentado pela Portaria No. 27/2023, no que for cabivel.

" Disponivel em https://www.gov.br/agu/pt-
r/comunicacao/noticias/AGUGuiaNacionaldeContrataesSustentveis4edio.pdf - acesso em 15/06/2025)
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Anexo 1 - Servigo 02 — Servigos de suporte técnico e manutengao
USTs
. Perfil |estimadas |Fator Total |Valor
TUE SR ST e exigido | por complexidade |[USTs |UST ezl
servicos

1 instalacao, horpologagao e atualizagao de Complexa N4 20 3 60
novos plug-ins;

> ;etsgﬁse de conhecimento do ambiente Média N2 14 15 o1
correcdo de problemas de configuracdo; |Alta N3 18 2 36

4 suporte via atendimento remoto, e-mail ou Baixa N1 12 1 12
telefone.
Suporte L.3 do fabricante - correcao de

0 erros / bugs. (Até 6 horas — solugao) Complexa N4 20 3 60
Inventario dinamico (plug-in

6 Fusionlnventory,). Para GLPI v10, apenas | Média N2 18 1,5 27
suporta o inventario nativo.

7 Injegaq _de arquivo CSV  (plug-in Média N2 18 15 07
Datalnjection)
Escalonamento de tiquetes e melhorias no .

8 help desk (plug-in Escalade) Baixa N 12 ! 12

9 Impresséo de PDF (plug-in PDF) Baixa N1 12 1 12

10 Gerenciamento de pedidos de Tl (plug-in Baixa N1 12 1 12
Order)

11 Criacdo de novos formularios (plug-in Baixa N2 14 15 o1
FormCreator)

12 Deglnstalagao de hardware (plug-in Baixa N2 14 15 o1
Uninstall)

13 Mostrar mensagens aos usuarios (plug-in Baixa N1 12 1 12
News)

14 Criacdo e anexo de etiqueta (plug-in Tag) |Média N2 14 1,5 21
Interconexdo com a ferramenta de

15 relatérios Metabase (plug-in Metabase) Alta N3 18 2 36
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USTs
- Perfil |estimadas |Fator Total |Valor
ITEM | SERVICO Complexidade exigido | por complexidade |USTs | UST Total
servicos

Configure o Agente GLPI para Android por

16 meio do link direto do codificador QR (plug- | Alta N3 18 2 36
in AgentConfig)

17 Renomear cadeias d_e caracteres no GLPI Média N2 14 15 o1
(plug-in LocaleOverride)
Conexdes oAuth para provedores de
identidade externos: Google, Facebook,

18 Github, Amazon, Azure Active Directory, Complexa N4 20 3 60
Microsoft, Gitlab (plug-in OAuthSSO)
Tratamento de notificagcbes por meio de
ferramentas colaborativas: Mattermost,

19 Microsoft Teams, Rocket.Chat, Slack, Complexa N4 20 3 60
Telegram (plug-in CollaborativeTools)

20 Perso.nallzagap do logotipo e cores GLPI Média N2 14 15 o1
(plug-in Branding)

o1 Anonlmlgagao de dados no GLPI (plug-in Média N2 14 15 o1
Anonymize)
Importagcado automatica de feriados e dias

29 nao Ut’eI.S como.perlod_os fechados do Média N2 14 15 o1
calendario (plug-in Holiday, atualmente
suporta a biblioteca Yasumi)

23 D|V|se'\q da. lista de cgtegorlas do tiquete Alta N3 18 2 36
em varias listas (plug-in Splitcat)

24 Ferramentas LDAP (plug-in LdapTools) Complexa N4 20 3 60
Ferramentas LGPD (plug-in LGPD) -

25 Disponivel GDPR. LGPD a partir de|Complexa N2 14 1,5 21
JAN/2026

26 ApprovalByMail Alta N3 18 2 36

27 AdvancedDashboard Complexa N4 20 3 60
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USTs
- Perfil |estimadas |Fator Total Valor
TUE SR ST e exigido | por complexidade |USTs |UST ezl
servicos
Crie seus proprios ativos de inventario
28 (plug-in GenericObject) Complexa N4 20 3 60
29 A_dlClonar campos adicionais (plug-in Alta N3 18 > 36
Fields)
Conector de importagdo Microsoft SCCM
30 (plug-in SCCM) Alta N3 18 2 36
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Anexo 2 - Servigo 3 — Servigos de Consultoria especialista N4 (sob demanda)

ITEM

SERVICO

Complexidade

Perfil
exigido

USTs
estimadas
por
servicos

Fator
complexidade

Total
USTs

Valor
UST

Total

analise do ambiente de produgao
existente;

Média

N2

14

1,5

21

analise de capacidade: com base nos
dados levantados na analise do
ambiente de producdo existente
(incluindo volume de usuarios, perfis e
servigos pelo GLPI no TUMA) especificar
qual a capacidade necessaria para as
maquinas (parametros como volume em
disco(s), memoria, processamento,
entre outros);

Complexa

N4

20

60

revisdo e proposicado de possiveis
mudancas do plano de Backup, incluindo
a aplicagado do GLPI, banco de dados,
documentos, logs e outros arquivos
necessarios;

Alta

N3

18

36

configuragéo do método de

autenticacao (AD, LDAP ou local);

Alta

N3

18

36

analise e proposicao de possiveis
alteracdes ou novas estruturas do GLPI,
como grupos de usuarios, perfis,
categorias de chamados, SLAs, entre
outras;

Complexa

N4

20

60

analise e proposicdo de possiveis
mudancgas em sincronizagdes de dados
com outros servicos internos do TIMA,;

Alta

N3

18

36

configuragdo de integragbes com
Servicos de correio eletrénico

Média

N2

18

1,5

27
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USTs
. Perfil |estimadas |Fator Total |Valor
ITEM |SERVICO Complexidade exigido | por complexidade |USTs |UST Total
servigos
(notificagbes por e-mail e abertura de
chamado por e-mail);
8 elabor.agao de artefgtos~ dg integracéo Complexa N4 20 3 60
com sistemas ou aplicagoes;
customizagao, adequacdo, elaboragao
9 ou migragao de outros servigos elou Complexa N4 20 3 60
plugins conforme planejamento e
detalhamento prévio pelo TIMA,;
configuragédo da gestdo de ativos de TI:
10 analise e proposicdo de possiveis| Média N2 14 1,5 21
alteracdes ou nova solucio;
analise e proposicdo de prazos de
11 atendimento do Catalogo de servigos, | Baixa N2 14 1,5 21
como SLAs e OLAs;
analise e proposicao de melhorias no
12 processo de atendimento de chamados | Baixa N2 14 1,5 21
pelo GLPI;
suporte para atividades de modelagem|,,. ..
13 do Organograma das Unidades/clientes; Media N2 14 1.5 21
14 suporte para atividades qe modelagem Alta N3 18 > 36
de categoria do chamado;
15 suporte pgra atividades de modelagem Alta N3 18 > 36
de grupos;
16 suporte_ para atmda@es de modelagem Média N2 14 1,5 21
de Perfis de Acesso;
suporte para atividades de modelagem
17 de SLA: Complexa N4 20 3 60
suporte para atividades de modelagem
18 de regras de negdcio (SLA, Grupo, |Complexa N4 20 3 60
Categorias e Clientes);
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. Perfil |estimadas |Fator Total |Valor
ITEM |SERVICO Complexidade exigido | por complexidade | USTs | UST Total
servigos
19 suportglparg a’Flwdades de modelagem Média N2 14 1,5 21
de Notificacoes;
20 suporte para at|V|dad§s de modelagem Média N2 14 1,5 21
de novos Dashboards;
suporte para atividades de apoio na
21 Customizacao de Layout dos Alertas em | Complexa N4 20 3 60
(HTML e CSS);
22 instalagdo e Homologagéao de Plug-ins. |Alta N3 18 2 36
Anexo 3 - Servigo 4 — Servigo de Suporte Técnico Presencial Espacializado.
. USTs Total
ITEM |Descrigado Complexidade Pe.rfl.l estimadas Fator . USTs Valor Total
exigido . complexidade . |UST
mensais Mensais
Servico presencial de suporte técnico Especialista
1 especializado Complexa N4 176 2 352
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Equipe da Contratacao

Servidor Matricula Cargo/Funcao
Givanildo Marques 1015155 Coordenador de Atendimento ao Usuario

Assinado de forma digital por GIVANILDO
MARQUES:105155
Dados: 2025.07.04 15:46:00 -03'00'

Diogo Gaspar Mendong¢a 172999 Chefe da Divisao de Suporte ao Sistema PJe
Digitally signed by
DIOGO GASPAR pioco Gaspar
MENDONCA:0366387430
MENDONCA:03 ;
663874303 Date: 2025.07.04

15:56:50 -03'00'

André Costa de Carvalho 201277 Fiscal de Contrato — TIC

ANDRE COSTA DE Assinado de forma digital

por ANDRE COSTA DE
CARVALHO:20127 CARVALHO:201277

7 Dados: 2025.07.07 09:37:24
-03'00'

Claudio Henrique Carneiro Sampaio 99176 Diretor de TIC,

CLAUDIO HENRIQUE Gerosmpmossire 0

DN: c=BR, 0=ICP-Brasil, ou=AC VALID JUS,

CA R N E I RO 0u=29422374000187, ou=Presencial, ou=Cert-JUS
Institucional - A3, ou=TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO
DO MARANHAO - TJMA, ou=SERVIDOR, cn=CLAUDIO

SAMPAIO:99176 Dados 20250704 161115 0500~
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR (ETP)
Em conformidade com a Resolugao n°® 468/2022-CNJ
Guia de Contratagoes de STIC do Poder Judiciario

Contratagao de Servigos de Suporte Técnico Especializado de ferramenta de ITSM -
GLPI no ambito da Diretoria de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.
Processo: 67560/2024

Séo Luis (MA), 06 de margo de 2025

Pagina 1 de 39



T2MA s

Sumario )
TINTRODUGAD ...ttt ettt ettt s e s st e se et e s e s e s e s b e sseeseeseeseensensassansansensansn 3
2 DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO ...t 3
3 REQUISITOS DA CONTRATACAOD ..ottt sa st sesees 6

3.1 — ReQUISITOS TECNICOS .....c.uveeveeeteeeteeeteecteeee ettt ere et e e e e teeeaaeeteeeaseeseeeaneenreenans 6

3.2 — Requisitos Legais e de Sustentabilidade ...........ccoceeeeiieiinieiieeeeeeeeeeeee, 19

3.3 — ReqUISItOS COMEICIAIS ........ecouveereeeieeeteceee ettt ettt eeae et eeteeeteeeeveeeteeeaseeeseeeaseeesseesneens 19
4 MODELOS DE ENTREGA DOS SERVICOS. ...ttt 20
5 ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATACAO ..o, 26
7 DEMOSNTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS ..ot 28
9 PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO
CONTRATO ..ttt ettt e et e et e e ae e te e b e e sa e beesbeess e seesseessassaessaesseseensesssenseensas 30
10 CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES.........ccccocoivieveeeeeeenne. 30
11 DESCRICAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS .....cooieeeeeeeeeeeeeeee e, 30
12 DAS PROPOSTAS ...ttt ettt st ae e a et et e s s et e st e e seeseessessensensansansessassens 30
13 LEVANTAMENTO DE MERGCADO ...ttt ettt sve e s sae et reenaeennens 1
14. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO ..ot 2

Pagina 2 de 39



T (1 .Y, | A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DAINFORMACAOE
u q.'. w7 COMUNICAGAO

1 INTRODUGAO

Este pedido de cotagdo de pregos tem por objetivo dimensionar e analisar os valores
para o atendimento da demanda de Contratagcdao de Servigos de Suporte Técnico
Especializado de ferramenta de ITSM — GLPI no ambito da Diretoria de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao.

2 DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

Na busca constante por melhorias e a celeridade no cumprimento de seu papel, a
Diretoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao - DTIC esta desenvolvendo diversas
acoes e realizando contratagdes para atendimento dos objetivos estratégicos do PDTI 2024
— 2026,

O TJMA possui um parque computacional de porte significativo, disponibilizando
servigos de Tl para o publico interno e externo com relativo grau de complexidade de gestao
e manutencgao.

Um monitoramento continuo dos ativos que compdéem a rede de dados
proporcionara uma visao sistémica, permitindo o administrador entender se antecipar a
eventuais indisponibilidades, integridade e confiabilidade da rede. E vital o monitoramento
continuo do ambiente de Tl da organizacdo. Busca-se uma situagéo ideal onde a gestédo do
comportamento do ambiente minimize as situagbes de indisponibilidade e garanta
continuidade dos servigos em caso de eventual ruptura.

Dentre as principais vantagens do monitoramento podemos destacar:

. Detectar rapidamente problemas que venham a ocorrer em servidores,
equipamentos de rede, sistemas e outros componentes importantes da infraestrutura de TI.
Assim, medidas rapidas sdo tomadas e corregdes sdo feitas, antes que possam gerar um
impacto de maiores propor¢cdes no ambiente corporativo;

. Reduzir ou até mesmo eliminar o tempo de inatividade nao planejada evitando
impacto nas areas de negocio; e

. Possibilitar que os servigos estejam disponiveis 24 x 7 x 365. Na ocorréncia
de problemas, os responsaveis poderao contorna-lo rapidamente, de maneira a nao haver
impacto perceptivel dos seus usuarios.

Com a solugdo de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacéo,
baseado em normas do Sistema de Gestdo de Servigos (ISO 20000) e nas boas praticas

da biblioteca ITIL, agregamos os seguintes beneficios:
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. Melhor alinhamento entre Tl e Negdcio;
. Total transparéncia entre Tl, Clientes e usuarios de Servigos de T,
. Elevacao da percepgao de valor agregado pela TI;
. Suporte de servico de Tl mais eficiente com:
° Maior controle sobre os atendimentos realizados pela TI;
° Automatizagao de tarefas rotineiras;
° Reducéao do tempo de indisponibilidade de servigos de TI;
° Reducéao de custo operacional dos servigcos de Tl; e
° Melhor nivel de gerenciamento de ativos, fornecedores, contratos e
licengas.

Destaca-se aqui que, com a intencao de diminuir custos ao Tribunal de Justica do
Estado do Maranhao, a DTIC buscou e implantou uma ferramenta de software livre que
possibilite continuar atendendo a seus usuarios internos e externos sem necessidade de
pagar por sua licenga ou para ter acesso a atualizagdes e corre¢gdes da mesma. Dentre as
solugdes open source disponiveis no mercado, a que melhor atende as necessidades do
TJMA é o GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique — Gestao Livre de Parque de
Informatica).

O GLPI é uma solugdo web Open-source completa para gestdo de ativos e service
desk em uso no TJMA, e sendo utilizado por varios usuarios para abertura de chamados e
mudancas diretamente no GLPI, o que facilitou o atendimento e acompanhamento dos
chamados técnicos e requisi¢cdes de servicos pela equipe de suporte na Coordenadoria de
Atendimento ao Usuario — CAU.

Observa-se no item 4 — Requisitos da contratacdo, que varios itens sao nativos da
aplicagao (itens que ja estdo desenvolvidos e disponiveis na versao nativa. Outros itens
sao necessidades de negécio do TUIMA e sado desenvolvidos ou agregados (como € open-
source, qualquer desenvolvedor habilitado agregas estes requisitos) por conta do
contratado e fazem parte da entrega. N&o sera disponibilizado novos recursos
orcamentarios para desenvolver estes requisitos.

O GLPI geréncia incidentes e requisigdes dos ativos de TIC, gerenciando o inventario
de ativos (hardwares, software, contratos, usuarios) capilaridade, satélite e suporte ao
usuario (Service desk).

Principais caracteristicas do GLPI:

Multiusuarios;

Multiplas entidades (organizagdes);
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Sistema de autenticagao (local, LDAP, AD, POP/IMAP, CAS, X509...) e multi-servidor;

Varios idiomas, destaque portugués-Brasil;

Niveis de usuario, perfis pré-definidos e derivados;

Sistema de notificacdes sobre eventos via e-mail;

Gestao de pedidos de assisténcia via web ou e-mail;

Relatorios com graficos

Integragdo com OCS Inventory NG;

Gestao e controle de equipamentos de TIC;

Gestao e monitoramento de licengas;

Gestéo e atendimento de Service Desk (ticket);

Licenca GPL, sem custo de licenga para uso;

Plugins, destaque Gerenciamento de Objetos;

Formularios para interagcdo com clientes, para registro de requisi¢des e incidentes;

Base de conhecimento, compartilhar e repassar informacdes;

Gestao de Projetos, reservas de ativos, licengas, cadastro de fornecedores e contatos

Atualmente a Coordenacao de Atendimento ao Usuario — CAU e o Tribunal de
Justica ja utilizam o referido sistema, o qual teve sua implantagdo pelos proprios
colaboradores e servidores da DIA e teve sua operagao implantada em sua configuragao
padrdo, que atende ao escopo basico de necessidades do processo de atendimento de
chamados. No entanto, mesmo havendo um progresso significativo neste servigo, faz-se
necessaria a melhoria continua do servigo, por meio da regular readequagao do Sistema
GLPI, a qual pode ser promovida por meio de mao de obra especializada no sistema em

questao.

Identificacao das necessidades de negodcio

O Tribunal de Justi¢ca do Estado do Maranh&o demanda uma prontiddo de servigos
de suporte de servicos de TIC baseada na diversidade de localizacdes e publico atendido.
Sejam clientes internos ou externos na capital ou interior, os prazos, as alocagdes
dindmicas de magistrados, servidores ou jurisdicionados trazem a necessidade de servigos
com alta disponibilidade e rapida capacidade de restauragcdo. Sejam por audiéncias em
curso, consultas a jurisprudéncia ou ao andamento de processos, aliados as metas locais

e nacional do Judiciario demandam desta alta disponibilidade. O servico de suporte
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resiliéncia e confiabilidade.

Identificagao das necessidades tecnolégicas
O servigo proposto é especificado com um conjunto de requisitos técnicos descritos no item
04 — Requisitos da Contratagao, a seguir.

3 REQUISITOS DA CONTRATAGAO

3.1 — Requisitos Técnicos

Requisitos da ferramenta

Sao descritas a seguir os requisitos da ferramenta que deverao ter o suporte técnico e
manutenc¢ao integralmente fornecido

Suporte do fabricante

Suporte L.3 do fabricante — com corregao de erros / bugs. (Até 6 horas — solugao).
Suporte Técnico e Manutengao — itens gerais

instalagao, homologacéo e atualizagao de novos plug-ins;

repasse de conhecimento do ambiente atual,

corregéo de problemas de configuragéo;

suporte via atendimento remoto, e-mail ou telefone.

Suporte L.3 do fabricante - corregédo de erros / bugs. (Até 6 horas — solugéo)

Inventario dindmico (plug-in Fusionlnventory,). Para GLPI v10, apenas suporta o
inventario nativo.

Injecéo de arquivo CSV (plug-in Datalnjection)

Escalonamento de tiquetes e melhorias no help desk (plug-in Escalade)

Acompanhe o consumo de vouchers de crédito com o formulario Ingresso (plug-in Credit)
Impresséo de PDF (plug-in PDF)

Gerenciamento de pedidos de Tl (plug-in Order)

Criacao de novos formularios (plug-in FormCreator)

Desinstalagao de hardware (plug-in Uninstall)

Mostrar mensagens aos usuarios (plug-in News)

Criacao e anexo de etiqueta (plug-in Tag)

Interconex&o com a ferramenta de relatérios Metabase (plug-in Metabase)

Configure o Agente GLPI para Android por meio do link direto do codificador QR (plug-in
AgentConfig)

Renomear cadeias de caracteres no GLPI (plug-in LocaleOverride)

Conexdes oAuth para provedores de identidade externos: Google, Facebook, Github,
Amazon, Azure Active Directory, Microsoft, Gitlab (plug-in OAuthSSO)

Tratamento de notificacdes por meio de ferramentas colaborativas: Mattermost, Microsoft
Teams, Rocket.Chat, Slack, Telegram (plug-in CollaborativeTools)

Personalizagao do logotipo e cores GLPI (plug-in Branding)

Anonimizagao de dados no GLPI (plug-in Anonymize)

Pagina 6 de 39



T (1 .Y, | A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO €
n ‘-'. w7 COMUNICAGAO

Importagdo automatica de feriados e dias ndo uteis como periodos fechados do
calendario (plug-in Holiday, atualmente suporta a biblioteca Yasumi)

Divisdo da lista de categorias do tiquete em varias listas (plug-in Splitcat)
Ferramentas LDAP (plug-in LdapTools)

Ferramentas LGPD (plug-in LGPD) — Disponivel GDPR. LGPD a partir de JAN/2026
ApprovalByMail

AdvancedDashboard

Crie seus proprios ativos de inventario (plug-in GenericObject)

Adicionar campos adicionais (plug-in Fields)

Conector de importagdo Microsoft SCCM (plug-in SCCM)

Gerenciamento de Multiplos Clientes

Deve permitir a distribuigdo de recursos como usuarios, analistas de atendimento, ativos,
servigos, categorias de servigos, dentre outros entre estes Clientes de forma exclusiva ou
compartilhada.

Deve permitir a segregagédo de um nicho de Cliente em outros Cliente numa estrutura de
Diretérios semelhante ao banco de dados LDAP

A aplicacao deve permitir a analise de dados estatisticos de forma Global ou apenas de
Clientes especificos.

Gerenciamento de Catalogo de Servigos

Deve possuir recursos de criagao e gerenciamento de multiplos catalogos de servigos.

Os servicos cadastrados devem permitir o vinculo com ativos suportados.

Os servicos cadastrados devem permitir o vinculo do Cliente demandante do servico.

Os servicos cadastrados devem permitir o mapeamento dos ativos que o compde € a
analise de impacto causado por incidentes em cada ativo mapeado.

Os servigos cadastrados devem permitir que Ihes sejam anexados os Acordos de Nivel de
Servigo para que analistas possam ter acesso imediato as informacgdes necessarias sobre
O Servigo.

Os servigos cadastrados devem permitir o gerenciamento financeiro, quando necessario,
permitindo a gestéo financeira dos servigos nas seguintes modalidades: (i) valor mensal
do servigo, (ii) valor por hora técnica empenhada no servico, (iii) Valor por tipo de ativo
suportado pelo servigo (permitindo a aplicagao de valores diferenciados para cada tipo de
ativo), (iv) valor por categorizagdo do chamado.

Os servicos cadastrados devem possuir relatérios especificos, demonstrando o indicador
de incidentes ocorridas envolvendo o mesmo.

Gerenciamento de Ativos

Deve permitir o total controle do ciclo de vida dos Ativos (Software, Licenga de software,
Hardware, Dispositivo de Rede, Edificagdes ou Salas e qualquer outro elemento que
tenha Valor potencial ou real para a Instituicao), conforme regimento da instituigao e
praticas de TI.

Deve permitir o controle de amortizacado contabil dos Ativos.

Deve permitir o controle de Garantias dos Ativos.

Deve permitir o vinculo dos ativos aos processos de Planejamento, Operagao e Transigao
de servigos como: incidente, requisicdo, mudancga, problemas, bem como também estar
vinculado diretamente a um ou mais servigos gerenciados e entregues pela area de Tl e
Base de Conhecimento e artigos publicados na Base de Conhecimento.

Deve permitir o vinculo direto com o usuario responsavel por sua utilizagao.

Deve permitir o vinculo com o documento de Termo de Responsabilidade e Uso de
Equipamentos assinado pelo usuario responsavel.
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Deve permitir a visualizagao do valor residual dos Ativos Gerenciados.

Deve permitir a visualizacido do término de Garantia dos Ativos Gerenciados.
Deve permitir a visualizagdo do término de Licengas Gerenciadas.

Deve permitir a visualizacado de Ativos por Cliente.

Gerenciamento de Configuragéo

Deve permitir o registro de ICs (ltens de Configuragdo) em Base de Dados com nivel de
detalhamento apropriado a criticidade e ao tipo de servico.

Deve permitir o controle de acesso (pode ver ou editar) a informac&o de configuragao.
Deve incluir, no minimo, os seguintes dados sobre os ICs registrados: Identificador Unico,
Tipo de IC, Descricao do IC, Relacionamento deste IC com outros ICs e Situagéao Atual do
IC, conforme ABNT NBR ISO/IEC20000-1.

Deve permitir a rastreabilidade e auditoria das Mudangas executadas nos ICs
gerenciados.

Os ICs devem ser segregados de acordo com suas categorias: Computadores, Monitores,
Impressoras, Servigos, Ativos de Rede, Licencas, Softwares, ndo se limitando a estes
itens, podendo se estender a outras necessidades.

Deve permitir que as categorias de ICs sejam tipificadas para uma melhor identificagcao
dos tipos de ICs e emissao de relatérios gerenciais com maior nivel de detalhes.

Deve permitir o completo gerenciamento do ciclo de vida dos ICs por meio de controle de
seus status.

Deve permitir o inventario de forma automatica por meio do uso de agentes dos ICs do
tipo Computador (seja fisico ou virtual, arquiteturas x86 ou amd6, com sistemas Microsoft
Windows® ou GNU/Linux, no minimo em versdes ainda suportadas por seus respectivos
fabricantes), Impressoras, Dispositivos de Rede, Storage, seja por meio da instalagcao de
agentes a nivel de sistema operacional ou por meio de protocolos especialistas em
gerenciamento como o SNMP (Simple Network Management Protocol), tanto na verséao 1
quanto na versao 2c do Protocolo.

Deve ser possivel o inventario automatico de ICs por meio de agao manual e controlada,
bem como de forma previamente programada.

Deve ainda permitir a parametrizacdo manual de atributos conforme necessidade da
Gestao de forma que essas parametrizagdes ndo sejam sobrepostas pelo inventario
automatico.

Deve permitir a consulta de mudancas realizadas durante as sincronizagdes do inventario
de forma a serem utilizadas em processos de auditoria e analise de problemas e
mudancgas ocorridas no ambiente.

Quando ICs nao possuem tecnologia de Inventario, deve permitir sua incluséo e de seus
atributos e vinculos de forma manual por pessoas devidamente autorizadas.

Deve, no caso de insergcao de ativos de forma manual, deve permitir a criacdo prévia de
modelos para que informag¢des possam ser inseridas de forma facilitada e que seja
evitado a insercao de informacodes repetidas manualmente.

Gerenciamento de Acordo de Nivel de Servigo (ANS) / (SLA)

Deve permitir a criagao de diferentes Calendarios de Atendimento com horarios e dias de
trabalho de forma personalizados.

Deve permitir a criagao de calendario de atendimento também para regimes como 24
horas por 7 dias da semana ou outros regimes especiais que se fagam necessarios.
Deve permitir o registro de feriados Nacionais, Estaduais e Municipais e pontos
facultativos para a nao contabilizacdo no ANS.

Deve ser permitido a criagcdo de um ou mais ANS para cara Servigo Gerenciado e
entregue pela Organizacgéo.
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Deve permitir a Gestores a alteragdo de ANS aplicados a chamados de

forma a corrigir equivocos que possam ocorrer durante a operacgao.

Deve possibilitar a criagdo de regras de negdcio para a automagéo de escalonamento
para diferentes pessoas ou grupos, levando em consideragao caracteristicas do chamado,
tais como: ativos e servigos envolvidos, prioridade, tempo restante para descumprimento
do ANS.

Deve permitir o estabelecimento de métricas de T.A. (Tempo para o Primeiro
Atendimento) e T.S. (Tempo para solugdo dos chamados) para cada ANS criado.

Deve permitir criar ANS para aplicagdo em diferentes contextos como gerenciamento de
incidentes ou requisi¢des de servicos.

Deve permitir a aplicagdo de determinado ANS levando em consideragéo regras de
negocio definindo o Administrador, que pode considerar caracteristicas envolvidas nos
chamados, tais como IC, Servigo, Categoria de Chamado, Prioridade do chamado,
usuarios ou grupos de usuarios envolvidos, dentre outras caracteristicas.

Deve permitir a notificagdo as partes envolvidas no chamado (requerentes, analistas e
observadores) de chamados que estejam acima de 95% do tempo de definido para
solu¢do do chamado.

Deve permitir a notificagao diaria de chamados que estejam com status Pendentes a um
periodo maior que o definido pela Gestao da Instituigao.

Deve permitir o encerramento automatico de chamados que estejam com status
Pendentes a um periodo maior que o definido.

Permitir a emissao de relatérios de cumprimento do Tempo de Atendimento e do Tempo
de Solugdo referente aos chamados registrados.

Gerenciamento de Fornecedores

Deve ser permitido o cadastro de um catalogo de Fornecedores.

Deve ser permitido o cadastro de contatos importantes.

Deve ser permitido o vinculo de Contatos a Fornecedores contendo, mas nio se
limitando, os seguintes dados: Nome, sobrenome, telefone fixo, celular, fax, e-mail e
endereco.

Deve ser permitido a tipificagdo dos Contatos de Fornecedores.

Deve ser permitido o cadastro de Contratos.

Deve ser permitido o vinculo de Contratos a Fornecedores.

Deve ser permitido o cadastro de caracteristicas do contrato como: Nome, Cédigo interno
de controle, Data de inicio, Periodo de vigéncia,

Deve ser permitido a Tipificagao de Contratos.

Deve ser possivel vincular fornecedores a chamados, mudancas e problemas

Deve ser permitido vincular ICs, incluindo Servigos Gerenciados aos Contratos.

Gerenciamento de Incidentes

Deve ser possivel o registro de chamados classificando-os como incidentes.

Deve ser garantido ao Incidente um Identificador Unico e intransferivel.

Deve possibilitar a criagao e aplicagao de regras de negdcio especificas para incidentes.
Deve ser simples a segregacéo de chamados do tipo incidente do tipo requisigao para
exibicdo de relatorios e tomada de agdes rapidas por parte da Gestao.

Deve ser possivel a realizacao de relacionamento de Incidentes com ICs, incluindo
Servigos Gerenciados, Softwares e Licencgas de Softwares.

Deve ser possivel a Categorizagdo do chamado.
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Deve contemplar o ciclo de vida dos incidentes e ser facilmente identificavel os status:
Novo — quando o chamado é aberto e aguarda o primeiro atendimento

Em atendimento — quando o chamado esta sendo processado por um analista ou grupo
de analistas.

Pendente — quando o chamado esta aguardando um retorno do usuario requerente.
Resolvido — quando um analista aplica uma solucéo ao incidente.

Encerrado — quando a solugao aplicada é aceita pelo usuario requisitante.

O tempo de solugéo deve ser congelado enquanto o chamado estiver com status igual a
Pendente, sendo recalculado o tempo ao retornar para “Em atendimento”.

Chamados que estejam como Pendente, devem retornar automaticamente para “Em
atendimento” quando houver uma interagéo por parte do requisitante.

Deve ser possivel a realizacao de escalonamento automatico ou manual em chamados do
tipo incidentes.

Deve ser possivel a geragao de uma pesquisa de satisfagdo sobre o atendimento ao
incidente, tento o requisitante como entrevistado.

Deve ser possivel a realizagao de vinculos entre um incidente e outros chamados, sejam
estes do tipo incidente ou requisicoes.

Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e um Problema.

Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e uma Mudanca.

Ao ser registrado, um incidente pode gerar N incidentes ou mesmo requisigdes de servigo
automaticamente pelo sistema, inclusive, indo para areas de atendimento distintos,
conforme processo de gestdo de requisigdes da Instituicao.

Deve ser possivel a inser¢cao de dados do tipo Acompanhamento por analistas e
requisitantes, sendo este do tipo texto de carater informativo e sem métricas, podendo ou
nao conter imagens para contextualizar a descricdo sempre que necessario

Deve ser possivel a inser¢cao de dados do tipo Tarefas Técnicas por parte de analistas de
atendimento, sendo este um campo do tipo texto descritivo podendo conter imagens ou
nao, bem como conter tempo gasto para execugao da tarefa e o status da tarefa para
sinalizar se a mesma foi executada ou nao.

Deve ser possivel a insergdo de Documentos de qualquer tipo e formato que seja
previamente permitido pelo administrador da ferramenta. Arquivos que nao forem
previamente liberados, devem ser proibidos por padréo.

Deve ser possivel a inser¢gao de Solucao técnica para o incidente por parte de analistas
de atendimento.

Ao ter uma Solugao proposta por um analista, deve ser possivel ao requerente aprova-la
ou nao.

Quando uma Solugéao proposta por um analista for aprovada o incidente devem alterar o
status para encerrado imediatamente.

Caso uma solugéao seja reprovada, deve ser exigido ao requerente que justifique o motivo
da reprovagao e apenas depois disso a solugao sera tida realmente como reprovada.
Quando um incidente tem a sua solugao reprovada, 0 mesmo deve retornar para o status
“‘Em atendimento” automaticamente.

Deve ser possivel o vinculo do incidente com a localidade onde o mesmo ocorreu.

Deve ser possivel a criagdo de fluxos distintos para Incidentes comuns, graves e de
segurancga da informacao, tendo cada um desses sua prépria regra de negécio de acordo
com procedimentos da institui¢ao.

Deve ser possivel impor um fluxo de aprovagao para incidentes.

O fluxo de aprovacao deve permitir a selecdo de 1 ou mais aprovadores.

A regra de aprovacao deve ser flexivel e independente para cada incidente, permitindo ter
o chamado como aprovado quando receber o “de acordo” de um unico aprovador ou uma
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pequena fragdo de aprovadores ou todos os aprovadores, conforme regra imposta no
chamado.

Deve ser possivel selecionar em Percentagem a quantidade de aprovadores necessarios,
podendo usar numeros entre 1 € 100%.

Alcangado a Percentagem de aprovadores exigida, o chamado deve ser tido como
aprovado.

Caso o chamado seja reprovado por aprovadores e ndo seja mais capaz de ser aprovado,
dada a porcentagem definida para aprovagado, 0 mesmo deve ser encerrado
automaticamente adicionando a informacao de que esta sendo encerrado por “néao
aprovacao’.

Gerenciamento de Requisi¢des de Servico

Deve ser possivel o registro de chamados classificando-os como requisigdes de servigo.
Deve ser possivel o registro de Mudangas Padrbes como requisicdes de servigos.

Deve ser garantido a requisicdo um Identificador Unico e intransferivel.

Deve possibilitar a criagao e aplicagao de regras de negdcio especificas para requisigdes.
Ao ser registrada, uma requisicdo pode gerar N requisi¢des automaticamente pelo
sistema, inclusive, indo para areas de atendimento distintos, conforme processo de
gestao de requisi¢cdes da Instituigao.

Deve ser possivel a realizagdo de relacionamento de requisi¢des com ICs, incluindo
Servigos Gerenciados, Softwares e Licencgas de Softwares.

Deve ser possivel a Categorizagdo do chamado.

Deve contemplar o ciclo de vida dos incidentes e ser facilmente identificavel os status:
Novo — quando o chamado é aberto e aguarda o primeiro atendimento

Em atendimento — quando o chamado esta sendo processado por um analista ou grupo
de analistas.

Pendente — quando o chamado esta aguardando um retorno do usuario requerente.
Resolvido — quando um analista aplica uma solucéo ao incidente.

Encerrado — quando a solugao aplicada é aceita pelo usuario requisitante.

Deve ser possivel a correta parametrizacado de requisicdes de servigos de forma que
todos os passos a serem dados para a concluséo e entrega da requisigdo sejam
previamente criadas juntamente com o chamado, sem necessidade de criagao das
atividades de forma manual.

O tempo de solugéo deve ser congelado enquanto o chamado estiver com status igual a
Pendente, sendo recalculado o tempo ao retornar para “Em atendimento”.

Chamados que estejam como Pendente, devem retornar automaticamente para “Em
atendimento” quando houver uma interagéo por parte do requisitante.

Deve ser possivel a realizacao de escalonamento automatico ou manual em chamados do
tipo incidentes.

Deve ser possivel a geragao de uma pesquisa de satisfagdo sobre o atendimento ao
incidente, tento o requisitante como entrevistado.

Deve ser possivel a realizagao de vinculos entre um incidente e outros chamados, sejam
estes do tipo incidente ou requisicoes.

Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e um Problema.

Deve ser possivel a realizacao de vinculos entre um incidente e uma Mudanca.

Deve ser possivel a inser¢gao de dados do tipo Acompanhamento por analistas e
requisitantes, sendo este do tipo texto, de carater informativo e sem métricas, podendo ou
nao conter imagens para contextualizar a descricdo sempre que necessario

Deve ser possivel a inser¢cao de dados do tipo Tarefas Técnicas por parte de analistas de
atendimento, sendo este um campo do tipo texto descritivo podendo conter imagens ou
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nao, bem como conter tempo gasto para execugao da tarefa e o status da tarefa para
sinalizar se a mesma foi executada ou nao.

Deve ser possivel a insergdo de Documentos de qualquer tipo e formato que seja
previamente permitido pelo administrador da ferramenta. Arquivos que nao forem
previamente liberados, devem ser proibidos por padréo.

Deve ser possivel a inser¢gao de Solucao técnica para o incidente por parte de analistas
de atendimento.

Ao ter uma Solugao proposta por um analista, deve ser possivel ao requerente aprova-la
ou nao.

Quando uma Solugéao proposta por um analista for aprovada a requisigéo deve alterar o
status para encerrado imediatamente.

Caso uma solugéao seja reprovada, deve ser exigido ao requerente que justifique o motivo
da reprovagao e apenas depois disso a solugao sera tida realmente como reprovada.
Quando uma requisigao tem a sua solugao reprovada, a mesma deve retornar para o
status “Em atendimento” automaticamente.

Deve ser possivel o vinculo da requisicdo com a localidade onde a mesma deve ser
entregue.

Deve ser possivel impor um fluxo de aprovacao para requisicoes de servico.

O fluxo de aprovacao deve permitir a selecdo de 1 ou mais aprovadores.

A regra de aprovacao deve ser flexivel e independente para cada requisi¢ao, permitindo
ter o chamado como aprovado quando receber o “de acordo” de um unico aprovador ou
uma pequena fracdo de aprovadores ou todos os aprovadores.

Deve ser possivel selecionar em Percentagem a quantidade de aprovadores necessarios,
podendo usar numeros entre 1 € 100%.

Alcangado a Percentagem de aprovadores exigida, o chamado deve ser tido como
aprovado.

Caso o chamado seja reprovado por aprovadores € ndo seja mais capaz de ser aprovado,
dada a porcentagem definida para aprovagdo, 0 mesmo deve ser encerrado
automaticamente adicionando a informacao de que esta sendo encerrado por “néo
aprovacao’.

Gerenciamento de Mudancgas

Deve possuir um formulario para registro de Mudangas.

Cada Requisicao de Mudanca deve possuir um registro unico e intransferivel.
Deve permitir o armazenamento de toda e qualquer interagdo com o Registro da
Mudanca.

Deve registrar a data de criagdo da Requisi¢ao de Mudanca.

Deve registrar o Requerente da Mudanca.

Deve registrar a Categoria da Mudanca.

Data de encerramento real do Registro de Mudanga no sistema.

Deve permitir registro da data programada para inicio da execugdo da Mudanca.
Deve permitir o registro da data programada para a finalizagao da execugao da Mudanca.
Deve permitir o mapeamento de partes interessadas na mudancga:

Solicitante da Mudanca

Coordenador da Mudanca,

Outras partes interessadas na Mudanca.

Deve permitir a tipificagdo da Mudanga entre:

Normal,

Pré-aprovada,

Emergencial e Planejada
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Deve permitir o registro do impacto da Mudanca.

Deve permitir o registro da Probabilidade de Risco

Deve permitir o registro de Urgéncia da Requisi¢ao de Mudanga

Deve permitir o registro de Prioridade da Requisicdo de Mudanga

Deve possibilitar o vinculo de uma requisicdo de Mudanca a outros chamados, sendo
estes tanto do tipo requisigcao quanto incidente.

Deve possibilitar o vinculo de uma requisicdo de Mudanca a outras Mudancas.

Deve permitir o registro de uma descrigao para a requisicao de Mudanca.

Deve permitir o registro de um Objetivo que se espera alcangar com a requisicéo de
Mudanca.

Deve permitir o registro de quais os Beneficios sdo aguardados com a execugéo da
Mudanca.

Deve permitir o registro de Custos esperados com a execugédo da Mudanga.

Deve ser permitido o langcamento de varios itens em Custos para que possa ter uma visao
detalhada sobre os custos envolvidos na Requisicdo de Mudanga.

Deve ser permitido o registro de Impacto no Negdcio caso a Mudanga nao seja
executada.

Deve permitir o vinculo de todos os ICs impactados com a Mudanca.

Para cada IC impactado pela, deve ser permitido o mapeamento descritivo dos seguintes
itens:

Impacto numa visao otimista,

impacto numa visao pessimista.

Deve ser permitido o registro do Planejamento da Execugéo da Agao, contendo todas as
atividades a serem executadas.

Os registros do Planejamento da Mudanga devem conter:

Data prevista para execugao

Procedimento detalhado a ser executado

Responsavel pela execucao

Duracao prevista para a execucao

Deve ser permitido o registro de um Plano de Remediag&o/Rollback para o caso de a
Mudanc¢a ndo ser bem sucedida.

O plano de remediagc&o pode conter varios registros de agdes a serem tomadas para
garantir o restabelecimento correto dos Servigos, tal como estavam antes do inicio da
Mudanca.

Os registros do Plano de Remediagcéo devem conter:

Titulo,

Processo a ser executado,

Tempo previsto para a execugao do processo.

Deve permitir o registro se havera ou nao interrupg¢des de Servigos.

Caso haja a interrupgao de servigos, deve ser possivel o registro da janela de
indisponibilidade e quais servigos serao interrompidos.

Deve permitir o registro de Documentacao afetada.

Deve permitir o registro de quantos critérios de aceite forem necessarios para que a
Mudanca seja tida como bem-sucedida.

Os critérios de aceite devem conter:

O teste a ser realizado,

O resultado esperado com a execucao do teste.

Deve permitir o registro de um plano de comunicagao.

O plano de comunicacgao deve possibilitar a inclusdo de varios itens.

Os itens do plano de comunicagéo devem conter:

Quem deve ser comunicado,
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Qual o método de comunicagcao que dever ser executado,

Quando deve acontecer a comunicagao.

Deve ser possivel colocar o registro de Mudanga para ser aprovado pelo Comité de
Mudancas.

A aprovacao pode ser enviada para usuarios especificos e/ou Grupos especificos.

Gerenciamento de Problemas

Deve permitir o registro de Problemas.

Cada registro de problema deve possuir um identificador unico e intrasferivel.

Deve permitir a priorizagado dos problemas.

Deve permitir a categorizagao do problema.

Deve permitir um mapeamento das partes interessadas:

Requerente,

Responsavel pela solugao,

Observadores.

Deve permitir a insergao de um titulo e uma descrigdo para o problema.

Deve permitir o registro do Impacto do Problema no ambiente.

Deve permitir o registro de provaveis causas.

Deve permitir o registro de sintomas experimentados no ambiente devido ao Problema.
Deve permitir o vinculo com chamados do tipo incidente.

Deve permitir o vinculo com Mudancgas.

Deve permitir o vinculo com ICs impactados pelo Problema.

Deve permitir o vinculo com itens da Base de Conhecimento.

Deve permitir a criacdo de um Relatério de Causa Raiz

O relatorio de Causa Raiz deve permitir o registro técnico da ocorréncia.

O relatdrio de Causa Raiz deve permitir o registro de uma Solugao de Contorno.

O relatorio de Causa Raiz deve permitir o registro de evidéncia da identificagdo da causa
raiz.

O relat6rio de causa raiz deve permitir o registro de um plano de ag&o para evitar a
recorréncia do problema no ambiente de producéo.

Registros de Problemas apenas podem ser encerrados quando o registro de causa raiz
possuir o status de encerrado.

O encerramento de um relatério de causa raiz sé sera possivel quando todos os seus
campos forem preenchidos.

Gerenciamento de Base de Conhecimento

Deve possuir recursos para gerenciamento de base de conhecimento

A base de conhecimento deve conter recursos suficientes para a distribuicdo de artigos de
forma organizada em diretorios.

Deve possuir recursos que permitam o controle de acesso as informacodes salvas.

Os artigos publicados na base de conhecimento devem permitir o vinculo com ICs.

Deve permitir o vinculo com documentos a serem anexados aos artigos publicados.

Deve ser possivel o versionamento dos artigos publicados, permitindo comparar versoes
atuais dos artigos com versdes mais antigas.

Deve permitir o uso de recursos de formatagdao HTML na produgéao de artigos.

Deve permitir a execucéo de pesquisas textuais para encontrar conteudo por meio do uso
de palavras chaves.

Deve permitir a navegagao pela estrutura de conteudos e artigos.

Deve permitir uma organizagao de diferentes tipos de artigos.
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Deve permitir a insergdo em artigos publicados de comentarios por parte de usuarios para
discutir sobre o conteudo e oportunidades de melhorias em artigos.

Deve possuir mecanismo para a disponibilizagao de artigos para usuarios finais (que nao
sejam analistas), de forma que estes possam realizar o autoatendimento.

Deve possuir mecanismos para cadastro e reconhecimento de diferentes tipos de artigos:
Erros Conhecidos,

Solucgdes definitivas

Solugdes de Contorno,

Procedimentos Operacionais Padrao,

Manual de equipamentos,

Manual de sistemas,

Documentacao de Servigos,

dentro outros que se fagam necessarios.

Deve permitir o vinculo dos artigos com registros de incidentes ou requisigoes.

Deve permitir o vinculo de artigos com registros de Problemas.

Deve permitir o vinculo de artigos com registro de mudancgas.

Deve permitir o controle do tempo de publicagao de artigos, colocando estes como
inacessiveis ao publico geral quando fora do periodo definido.

Deve permitir a criagao de artigos e sua retengdo como “ndo publicados” para quando
ainda estiver em construcao pelo autor.

Deve ser possivel aos administradores da ferramenta a publicagdo de artigos de terceiros
que ainda nao estejam publicados.

Deve permitir o controle dos usuarios que podem gerar novos conteudos.

Deve permitir o controle dos usuarios que podem atualizar conteudos ja existentes.

Deve permitir o controle dos usuarios que podem apagar conteudos ja existentes.

Deve permitir a contabilizagdo de quantas vezes determinado artigo foi visualizado.

Envio e Recebimento de e-mails

Deve permitir o envio de notificagées de forma automatica para pessoas ou grupo de
pessoas envolvidas em processos de atendimento como gerenciamento de incidentes,
requisicoes, problemas ou mudancas.

Deve ser contemplado no processo de envio de notificagado os seguintes momentos:
Registro,

Atualizagbes nos registros,

Atribuicao a analista ou grupo de analista,

Adicao de tarefas técnicas,

Atualizagao de tarefas técnicas,

Adicao de solucdes e

Encerramento dos registros.

Deve enviar e-mail solicitando aos requisitantes de chamados encerrados que preencham
o formulario de pesquisa de satisfacao referente aos chamados encerrados.

Deve enviar e-mail para os gestores de equipe contendo relatérios de desempenho de
suas equipes, viabilizando a rapida tomada de acao.

Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de licengas sobre o
vencimento das licencas cadastradas.

Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de contratos sobre o
vencimento dos contratos cadastrados.

Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de ativos sobre o
vencimento das garantias dos ativos cadastrados.
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Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de certificados sobre
o vencimento dos certificados cadastrados.

Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelas unidades de negocio quanto ao
desempenho da entrega de servigos em suas unidades.

Deve enviar e-mail notificando os responsaveis pelo gerenciamento de dominios sobre o
vencimento dos dominios cadastrados.

Deve enviar e-mails diarios para usuarios com aprovagdes ainda pendentes no sistema,
informando que é aguardada a interagao destes para que a central possa avangar com o
atendimento.

Pesquisa de Satisfagdo sobre os atendimentos realizados

Deve possuir recurso para execucao de pesquisa de satisfagao nativamente.

As pesquisas de satisfagcao devem ser relacionadas a atendimentos do tipo Incidentes e
Requisicoes.

Deve ser permitido a selegao da amostragem de chamados a serem pesquisados.

A selecao dos chamados a serem pesquisados deve ser realizada de forma automatica
pela ferramenta, sem interacdo ou manipulagao humana.

O convite da pesquisa de satisfacdo deve ser realizado por envio de e-mail ao requisitante
dos chamados.

Deve ser possivel ao usuario o acesso direto ao formulario da pesquisa de satisfacao,
sem a necessidade de se autenticar na ferramenta.

Autenticacdo de usuarios via SSO

Deve ser garantido ao usuario o acesso direto sem necessidade de informar suas
credéncias quando este acessar o sistema de chamados por meio de um link presente em
algum sistema da Instituicdo que este ja tenha se autenticado de alguma forma.

Caso o usuario ndo exista no sistema de chamados, o mesmo deve ser criado
imediatamente e entdo permitido seu acesso sem a necessidade que o usuario faca
qualquer interacdo com o sistema.

O SSO deve ser permitido entre todos os sistemas da Instituicdo e o sistema de
Chamados, desde que a Instituicdo adeque seus sistemas internos para uso de SSO com
o sistema de Chamados.

Autenticacgao via tecnologia oAuth2

Deve ser permitido a autenticagdo com uso da tecnologia oAuth2, utilizada em sistemas
como o Facebook, Github, Office365, GSuite, dentre outros.

Deve ser permitido ao administrador criar regras quanto a criagdo automatica ou nao de
NOVOS USUarios.

Deve ser permitido aos administradores definirem dominios validos para a autenticagao.
Deve ser bloqueado todo e qualquer acesso nao configurado pelo administrador.
Realizacao de fluxo de aprovagao

Deve ser permito a criagao e imposicao de fluxos de aprovacdes de Incidentes,
Requisigbes, Mudancas e Problemas.

Para Incidentes e Requisi¢des, deve ser possivel ao administrador estipular prazos
maximos que os chamados podem ficar aguardando aprovagdes e, excedidos estes
prazos, os chamados devem ser encerrados automaticamente.

Deve ser possivel a configuragao de um nivel minimo de aprovagéo para os registros de
aprovacao.

Pagina 16 de 39



AfN@EAA 00
NN==nn
non nn

T (1 .Y, | A DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO €
n ‘-'. il COMUNICAGAO

€ w—

Deve ser considerada como aprovada, apenas os registros que conseguirem alcangar a
percentagem minima de aprovacgao definida para o registro em questao.

Registros de Incidentes e Requisigdes que que nao foram possiveis de serem aprovados
(percentagem de reprovagao inviabiliza a aprovagéo do chamado, mesmo que os demais
aprovem) devem ser encerrados automaticamente no sistema, sem necessidade de
interagdo humana.

Diariamente, o sistema deve enviar uma notificacdo para os usuarios que possuam ainda
pendéncias de aprovagao em chamados abertos.

Deve ser permitido aos usuarios realizarem a aprovagao ou reprovag¢ao dos chamados
diretamente pelo e-mail, sem a necessidade de acessarem a ferramenta ou até mesmo
realizarem login na mesma.

Chat

Deve ser possivel o registro de atendimento para incidentes e requisi¢des pelo meio do
uso de Chat integrado ao sistema.

Deve ser permitido ao administrador a criacao de filas especializadas para atendimento.
Toda interagao com usuario deve ser replicada no chamado de forma automatica.

Deve ser permitido ao administrador a selegcao de quais Clientes possuem acesso ao
suporte via chat, ndo estando disponivel os recursos para os demais.

Analistas de atendimento devem enxergar apenas chamados em suas proprias filas de
atendimento.

Deve ser possivel aos usuarios anexarem documentos ao atendimento via chat.

Os documentos anexados via chat devem ser obrigatoriamente e automaticamente
anexados ao chamado dentro da aplicacdo sem a necessidade de esforgo extra por parte
dos analistas.

N&o deve ser possivel os analistas acessarem filas que n&do pertengam.

Deve ser permitido aos analistas a transferéncia do atendimento para outro analista.

Ao ser transferido de fila, os usuarios devem ser notificados.

Os chamados devem conter registros quanto a transferéncia de filas dos chamados.
Deve ser permitido ao analista a transferéncia do atendimento para outra fila de
atendimento.

Deve ser permitido ao usuario o envio de Anexos para ajudar no atendimento.

Todo o conteudo da conversa via chat entre analista e usuario deve ser registrado
automaticamente no chamado, dispensando a inserg¢ao de informacdes de forma manual
pelo analista ou pelo usuario.

Deve ser permitido ao analista diretamente do chat, realizar o redirecionamento do
chamado para a fila de atendimento interno da central, encerrando apenas o atendimento
em primeiro nivel no chat e sendo tratado como um chamado normal, a partir de entao.
Deve ser permitido ao analista o encerramento do chamado diretamente do chat,
dispensando a manipulacdo por meio de outras interfaces do sistema.

Deve ser permitido ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfagcao diretamente de
dentro do chat, sem a necessidade de acessar outra interface para isso.

E desejavel ter recurso que permita ao Analista iniciar uma videochamada com o usuario
sempre que necessario para um melhor entendimento da demanda do usuario.

Os atendimentos via chat devem possuir mecanismos que possibilitem a construcéo de
indicadores especificos sobre atendimento realizados por esta forma de atendimento.

APIs (Application Programming Interface)

Deve permitir interface com sistemas de monitoramento diversos via interface de API
viabilizando uma melhor execugéo do processo de gerenciamento de eventos permitindo,
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(i) a abertura de chamados do tipo Incidente ou Requisi¢do com vinculagdo automatica de
Ativos, Servigos Gerenciados, Categoria de Servigo, Prioridade, Descricao e mais
detalhes que se fagam necessarios no ato de registro, (ii) adicdo de acompanhamentos
em tickets abertos, (iii) adicdo de solugao e (iv) encerramento do ticket.

Deve ainda permitir a aplicagdo de Regras de Negdcio no ato da abertura do ticket por
meio da API viabilizando a automacgéao da aplicagao de regras definidas pelo
administrador.

Integracoes

S&o0 necessarias as integragdes com:

WhatApp, Teams, Telegram e Google workspace
Relatérios e Dashboards

Deve possuir relatério que aponte a quantidade de chamado atendido por cada analista.
Deve possuir relatorio que apontem a complexidade dos atendimentos realizados por
cada analista.

Deve possuir relatorio de horas trabalhada por cada analista na Central de Servicos.
Deve possuir o volume de artigos publicados por cada analista na Base de conhecimento.
Volume de Solugdes cadastradas por cada analista na Base de Conhecimento.
Volume de incidentes registrados.

Volume de requisicdes registradas.

Volume de Problemas registrados.

Volume de mudangas registradas.

Volume de solugdes a chamados reprovados.

Tempo médio de resolucao de incidentes em determinado periodo

Tempo médio de resolucao de requisi¢gdes em determinado periodo

Tempo médio para a primeira resposta a Incidentes.

Tempo médio para a primeira resposta a requisicoes.

Volume de chamados abertos, encerrados e solucionados por dia do més.

Volume de requisicbées Em Aberto

Volume de incidentes Em Aberto

Volume de incidentes registrados por dia

Volume de requisi¢des registradas por dia

Volume de incidentes atendidos dentro e fora do prazo de solucgao.

Volume de requisi¢coes atendidas dentro e fora do prazo de solucéo.

Volume de requisi¢des registradas por hora do dia

Volume de incidentes registrados por hora do dia

Volume de requisi¢cdes por Unidade de Negdcio

Analise de Pareto aplicada a Incidentes em Servicos

Analise de Pareto aplicada a Requisi¢des de Servigos

Volume de chamados sendo atendidos por Analista

Volume de chamados registrados por Unidade de Negdcio

Top 10 usuarios em demanda de servigcos

Volume de Ativos separados por Categorias e Tipos

Relatério dos ativos que entraram na Base de inventario no periodo selecionado
Relatorio dos ativos que sairam da base de inventario no periodo selecionado.
Relatério Geral de Contratos com exportagao para PDF e CSV

Top 10 ativos em incidentes

Top 10 ativos em requisi¢des

Top 10 servicos em Incidentes

Registro de chamados por servigos (todos os servigos)
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Volume de mudancgas abertas encerradas por dia

Top 10 categorias de mudancgas

Mudangas em aberto por status

Mudancgas em aberto por tipo

Mudancas em aberto por prioridade

Mudancgas em aberto por Risco

Status de aprovagdes de mudancgas

Top 10 coordenadores em Mudancgas

Principais requerentes em mudancas

Relatério de licengas

Painel de analise de performance por Grupo com as seguintes métricas:
Requisi¢cdes abertas, encerradas e solucionadas por dia

Incidentes abertos, encerrados e solucionados por dia

Top 10 Categorias mais requisitadas

Top 10 categorias fora do prazo

Total de chamados

Numero de integrantes no grupo

Incidentes dentro e fora do prazo

Requisi¢gbes dentro e fora do prazo

Painel de Cumprimento de SLA por Grupos

Painel para gerenciamento de fila de atendimento por grupo permitindo a selegdo dos
grupos que devem ser visualizados e as seguintes informacgoes:

tempo de recarregamento da pagina da fila,

backlog em tempo real,

chamados em aberto,

chamados solucionados no dia,

chamados encerrados no dia,

cumprimento do SLA pelo grupo

Painel de métricas do Servicedesk, permitindo o controle sobre as atividades do N1 com a
visualizagdo em tempo real dos seguintes dados:

Backlog em tempo real,

Volume de chamados redirecionados por N1

Volume de chamados com o tempo de atendimento excedido

Média do tempo de atendimento

Lista de chamados em fila

Painel Gerenciador de fila de atendimento por grupo contendo os seguintes itens:
Permitir a selecéo de quais grupos de atendimento devem aparecer na lista
Volume de chamados em aberto por grupo

Volume de chamados solucionados e fechados no més corrente
cumprimento de SLA no més por grupo

3.2 — Requisitos Legais e de Sustentabilidade

A contratacao devera seguir a Politica de Seguranca da Informacgao do TJMA, além
da Resolugao N° 400 de 16/06/2021, que dispde sobre a politica de sustentabilidade no
ambito do Poder Judiciario.

3.3 — Requisitos Comerciais

Todas as entregas, mesmo que aprovadas, terdo a garantia de alteragdes, ajustes e
adaptacdes de até 90 (noventa) dias corridos, sem quaisquer outros desembolsos por parte
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do TJMA. Em caso de execugdo das garantias técnicas, permanecerao os prazos de
entregas de demandas e penalidades pertinentes. Os pagamentos seguirdo as condigdes
estabelecidas pelo contrato a ser firmado.

4 MODELOS DE ENTREGA DOS SERVICOS

Servico 01 - Servigcos de implantacdo do Software GLPI (incluido instalagao,
configuragao, migragcao de dados e customizagao) em casos de recuperagao de
desastres

Inicialmente a contratada devera implantar o software GLPlI com todas as
funcionalidades descritas neste termo. Deverao ser previstas outras instalacbes em caso
de necessidade de reinstalacdo do software GLPI, em decorréncia de eventuais desastres
ou a critério do TJMA. Todas as caracteristicas descritas no item “1 — Requisitos da
Ferramenta”, acima, deveréo ser instalados, configurados e disponibilizados para uso.

1. Instalagdo em até 3 (trés) novos servidores da versao mais recente do GLPI, sendo que
um dos servidores sera utilizado como ambiente de produg¢ao e o outro como ambiente
de desenvolvimento, homologagéao, testes e treinamento.

2. O TJMA ira disponibilizar dois (2) servidores Virtuais ou Fisicos, para atender a
demanda de um ambiente de homologag¢&o e um de produgao.

3. Ja existe um servidor atualmente em producéo.

4. Esse servico sera executado de forma remota ou presencial.

5. Cabera a CONTRATANTE disponibilizar a infraestrutura necessaria a implantagao e
funcionamento da aplicacao.

6. O servico de implantagdo devera contemplar:

a) analise do ambiente de produgéao existente;

b) analise de capacidade: com base nos dados levantados na analise do ambiente de
producao existente (incluindo volume de usuarios, perfis e servigos pelo GLPI no
TJMA) especificar qual a capacidade necessaria para as maquinas (parametros
como volume em disco(s), memoria, processamento, entre outros);

c) revisdo e proposicdo de possiveis mudancas do plano de Backup, incluindo a
aplicacdo do GLPI, banco de dados, documentos, logs e outros arquivos
necessarios;

d) configuragdo do método de autenticagdo (AD, LDAP ou local);

e) analise e proposi¢cao de possiveis alteracbes ou novas estruturas do GLPI, como
grupos de usuarios, perfis, categorias de chamados, SLAs, entre outras;

f) analise e proposigdo de possiveis mudangas em sincronizacées de dados com
outros servicos internos do TJMA,;

g) configuragao de integragdes com servigos de correio eletrdnico (notificagdes por e-
mail e abertura de chamado por e-mail). Informa-se que ja existe tal servigco
configurado na versao atualmente em produgéo;

h) migracao de dados do servidor de produgéo atual para os novos servidores;

i) configuragdo e migracdo de outros servicos e plugins do GLPI que estejam
instalados, conforme levantamento da analise de ambiente; e
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j) configuracéo da gestédo de ativos de TI: Analisar e propor possiveis alteracdes ou
nova solucgao.

7. Na reunido inicial sera apresentado o projeto de implantacéo a ser acordado entre as
partes.

8. Entregaveis. A CONTRATADA devera entregar, no final de cada processo de
implantacdo, dos itens acima referidos, uma documentacdo detalhando o servico
realizado no padrao “as build”. O documento podera ser no formato digital.

9. A licenca de uso de software instalado sera "perpétua", incluindo todas as
customizagdes efetuadas, ou seja, o direito de utilizagdo do software ndo expira em uma
determinada data futura.

10.Todas as configuragcdes deverdo ser documentadas, constantemente atualizadas e
disponibilizadas na base de conhecimento do GLPI.

Servigo 02 - Servigos de suporte técnico e manutengao

A prestacdo de servicos mensais de suporte técnico e manutengdo especializada na
ferramenta GLPI inclui auxilio de suporte na resolucédo de problemas encontrados no uso
da ferramenta, melhorias na configuragdo e desempenho do servidor, suporte ao
reestabelecimento de funcionalidades ja existentes nativamente da ferramenta, podendo
incluir, mas nao se limitando a:

a) instalagdo, homologacao e atualizagdo de novos plug-ins;

b) repasse de conhecimento do ambiente atual,

c) corregao de problemas de configuragéo;

d) suporte via atendimento remoto, e-mail ou telefone.

e) Suporte L.3 do fabricante - corre¢ao de erros / bugs. (Até 6 horas — solugéo)

f) Inventario dindmico (plug-in Fusioninventory,). Para GLPI v10, apenas suporta o
inventario nativo.

g) Injecéo de arquivo CSV (plug-in Datalnjection)

h) Escalonamento de tiquetes e melhorias no help desk (plug-in Escalade)

i) Impressao de PDF (plug-in PDF)

j) Gerenciamento de pedidos de Tl (plug-in Order)

k) Criagao de novos formularios (plug-in FormCreator)

I) Desinstalagcédo de hardware (plug-in Uninstall)

m) Mostrar mensagens aos usuarios (plug-in News)

n) Criagdo e anexo de etiqueta (plug-in Tag)

o) Interconexado com a ferramenta de relatérios Metabase (plug-in Metabase)

p) Configure o Agente GLPI para Android por meio do link direto do codificador QR
(plug-in AgentConfig)

q) Renomear cadeias de caracteres no GLPI (plug-in LocaleOverride)

r) Conexdes oAuth para provedores de identidade externos: Google, Facebook,
Github, Amazon, Azure Active Directory, Microsoft, Gitlab (plug-in OAuthSSO)

s) Tratamento de notificagdes por meio de ferramentas colaborativas: Mattermost,
Microsoft Teams, Rocket.Chat, Slack, Telegram (plug-in CollaborativeTools)

t) Personalizagao do logotipo e cores GLPI (plug-in Branding)
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u) Anonimizagéo de dados no GLPI (plug-in Anonymize)

v) Importagcdo automatica de feriados e dias ndo uteis como periodos fechados do
calendario (plug-in Holiday, atualmente suporta a biblioteca Yasumi)

w) Divisédo da lista de categorias do tiquete em varias listas (plug-in Splitcat)

x) Ferramentas LDAP (plug-in LdapTools)

y) Ferramentas LGPD (plug-in LGPD) — Disponivel GDPR. LGPD a partir de
JAN/2026

z) ApprovalByMail

aa)AdvancedDashboard

bb)Crie seus proprios ativos de inventario (plug-in GenericObject)

cc) Adicionar campos adicionais (plug-in Fields)

dd)Conector de importagdo Microsoft SCCM (plug-in SCCM)
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. Os servigos de suporte serdo prestados de segunda a sexta-feira, dias de expediente
forense, das 8h até as 18h, conforme horario comercial forense.

. O TJMA disponibilizara acesso a CONTRATADA aos servidores do GLPI para
prestacédo dos servigos de suporte.

. O inicio da prestacao dos servigos mensais de suporte e manutencao sera a contar
do recebimento definitivo do ITEM 1 do objeto.

. O suporte de operagao aos usuarios finais do sistema sera dado pela Coordenadoria
de Atendimento ao Usuario do TIMA.

. A CONTRATADA devera fornecer opgdes de abertura de chamados de suporte pelo
TJMA através de e-mail, telefone, além de outros meios disponibilizados pela
CONTRATADA.

. Dos prazos para atendimento e resolugdo do chamado de Suporte de Incidentes
(Nivel de Servigo):

. No momento da abertura do chamado, o técnico do TJMA devera indicar a prioridade
do chamado de acordo com sua criticidade. Os prazos de atendimento dos
chamados serao os seguintes:

Tipo de Servigo Prioridade Prazo de 1° Prazo de
atendimento Resolugao
Alta 1 hora 4 horas
Suporte Incidente Média 4 horas 12 horas
Baixa 24 horas 72 horas

8. A criticidade dos chamados sera definida pelo TIMA de acordo com os seguintes

critérios:
a. Prioridade Alta: Sistema indisponivel ou com severa degradacdo de
desempenho;
b. Prioridade Média: Sistema disponivel, com mau funcionamento, que importe
baixa degradacédo de desempenho ou comprometimento em um de seus
elementos que importe em risco para a disponibilidade do sistema;
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c. Prioridade Baixa: Sistema disponivel, sem impacto em seu desempenho ou
disponibilidade; consultas gerais sobre instalacdo, administragéo,
configuragéo, otimizagao, "troubleshooting” ou utilizagao.

9. O CONTRATANTE podera escalar os chamados para niveis mais altos ou baixos,
de acordo com a criticidade do problema. Nesse caso, os prazos de atendimento e
de solugao, bem como os prazos, serao automaticamente ajustados para o novo
nivel de prioridade, reiniciando a contagem do tempo quando escalonado para niveis
superiores.

10.0 prazo de atendimento comegara a ser contado a partir da hora do registro do ticket
acionamento do suporte a partir da central de atendimento da contratada.

11.0s prazos de atendimento poderao ser redimensionados mediante aceite do TUIMA,
considerando que nao alterem os valores e prazos ja contratados.

12.0 atraso injustificado nos prazos acordados podera ensejar aplicagao de multa.

13.Entende-se por término do atendimento a ocorréncia de um dos eventos abaixo
relacionados:

a. Solucao definitiva;

b. Solugéo de contorno e escalonamento do chamado para um nivel de menor
criticidade, mediante prévia aprovagcao do CONTRATANTE;

c. Solugdo de contorno e escalonamento do chamado para o fabricante, em
caso de corregao de falhas ("bugs") ou da liberagdo de novas versdes e
"patches" de correcao, desde que comprovados pelo fabricante do sistema.
Para esses problemas, a contratada devera restabelecer o ambiente, por meio
da adocdo de uma solucdo paliativa, informando o CONTRATANTE em um
prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas quando a solugao definitiva sera
disponibilizada. A solucdo definitiva devera ser disponibilizada no prazo
maximo de 60 (sessenta) dias uteis, no caso da necessidade de criagcéo de
um "patch" ou "fix".

14.Prazos para atendimento e resolugdo do chamado de Suporte de requisi¢cdes (Nivel

de Servigo):
Tipo de Servigo Prazo de 1° atendimento Prazo de Resolugao
Suporte Requisicao 8 horas 24 horas

1 Servigo 03 - Servigos de consultoria especialista N4 (uso sob demanda)

1. Prestacao de servigos de consultoria, a serem utilizadas sob demanda.

2. O TJMA formalizara cada demanda necessaria ao longo do contrato.

3. Para cada demanda a CONTRATADA fara uma analise prévia e apresentara
proposta de desenvolvimento de solugao, incluindo estimativa de horas utilizadas
para analise e, se aplicavel, de desenvolvimento, bem como prazos de entrega.

4. Apds a aprovacao da proposta pelo TUIMA a CONTRATADA sera responsavel pela
implementacdo da solugdo em ambiente de homologagdo. Uma vez homologado
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pelo TIMA a CONTRATADA sera responsavel pela implementacido em ambiente de
producao.

. Os servicos de consultoria poderao ser utilizados para efetuar reinstalacoes,
configuragdo e parametrizagdo do GLPI, auxiliar em melhorias na configuragao e
desempenho da ferramenta, auxiliar na implantacdo do sistema em novos setores
da Instituigdo, auxiliar na definicao de categorias e acordos de nivel de servigo (SLA),
entre outros, podendo incluir, mas n&o se limitando a:

a)
b)

f)

9)

h)
i)

)
k)

1)

analise do ambiente de producgao existente;

analise de capacidade: com base nos dados levantados na analise do ambiente
de producgéo existente (incluindo volume de usuarios, perfis e servigos pelo GLPI
no TJMA) especificar qual a capacidade necessaria para as maquinas
(parametros como volume em disco(s), memoria, processamento, entre outros);
revisdo e proposicao de possiveis mudangas do plano de Backup, incluindo a
aplicagdo do GLPI, banco de dados, documentos, logs e outros arquivos
necessarios;

configuragdo do método de autenticagao (AD, LDAP ou local);

analise e proposicao de possiveis alteragdes ou novas estruturas do GLPI, como
grupos de usuarios, perfis, categorias de chamados, SLAs, entre outras;

analise e proposigcédo de possiveis mudangas em sincronizagdes de dados com
outros servicos internos do TJMA,;

configuragéo de integragbes com servigos de correio eletronico (notificagdes por
e-mail e abertura de chamado por e-mail);

elaboracao de artefatos de integragcdo com sistemas ou aplicagdes;
customizagao, adequacgao, elaboragdo ou migracdo de outros servigos e/ou
plugins conforme planejamento e detalhamento prévio pelo TIMA;

configuracdo da gestdao de ativos de TI: anadlise e proposigdo de possiveis
alteragdes ou nova solugao;

analise e proposicao de prazos de atendimento do Catalogo de servigos, como
SLAs e OLAs;

analise e proposicdo de melhorias no processo de atendimento de chamados
pelo GLPI;

m) suporte para atividades de:

modelagem do Organograma das Unidades/clientes;

modelagem de categoria do chamado;

modelagem de grupos;

modelagem de Perfis de Acesso;

modelagem de SLA;

modelagem de regras de negécio (SLA, Grupo, Categorias e Clientes);
modelagem de Notificagbes;

modelagem de novos Dashboards;

apoio na Customizagao de Layout dos Alertas em (HTML e CSS); e
instalagdo e Homologagao de Plug-ins.

T T S@ o o000

Servigo 4 — Servigo de Suporte presencial técnico especializado
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O Servigo técnico especializado, em modo presencial, destina-se a garantir a prontidao do
sistema GLPI. O TJMA considera extremamente sensivel o suporte ao sistema GLPI, pois
monitora as requisi¢des e incidentes das aplicagdes criticas ao ambiente jurisdicional do
Tribunal, desta forma torna-se necessario um suporte presencial especializado — sénior
com o objetivo de garantir a prontidao e rapido restabelecimento dos servicos.

1.

N

O servigo devera ser entregue através de profissional sénior, capacitado em GLPI,
ou com experiéncia comprovada através de declaragao do ultimo contratante.

O TJMA podera, a seu critério, auditar as informacdes prestadas.

Este técnico devera estar disponivel para a prestagao dos servicos em horario de
expediente do TUIMA.

Perfil profissional de referéncia

a) Cddigo CBO de referéncia: 2124-20 — Analista de suporte computacional Sénior
b) Descri¢ao da atuagao:

Profissional atuante em nivel 3 em uma central de atendimento ou associado
ao centro de dados. Presta servigos de gerenciamento fisico e légico de
equipamentos, servidores, storages, entre outros equipamentos do centro de
dados ou no ambiente virtualizado. Atua também no gerenciamento de
backups, configuracdo de procedimentos de recuperagdo de desastres
computacionais, gerenciamento de recursos computacionais avangados (a
exemplo de servidores de arquivos, de impressdo e de comunicagao
institucional) que demandam alocagdo, configuragdo ou instalacédo de
softwares ou construcdo e execucdo de scripts para o controle,
monitoramento e gerenciamento desses recursos.

c) Requisitos técnicos do (s) profissional Sénior

a) Nivel superior completo em Sistemas de Informagéo ou similares em nivel de
bacharel ou tecnélogo;
b) Pds-graduacéao em areas afins a suporte ou infraestrutura de TIC;
c) Certificagdes minimas:

i) MCP Microsoft

i) LGPD

iii) Seguranga da informagéao
d) Atestado de capacidade técnica emitida por organizagao publica ou privada de
experiéncia minima de 02 (dois) anos em instalagéo, configuragdo e implantagao
de solugdes ITSM/Service Desk utilizando ferramentas open-source como GLPI
e OTRS ou similares.
e) O profissional podera ser avaliado tecnicamente em campo, a critério da
equipe técnica do TJMA, e em caso de ndo atender aos requisitos, devera ser
substituido.

Servico 5 - Treinamento de equipes técnicas e/ou usuarios finais no uso da
ferramenta GLPI.

O servico de treinamento das equipes do TJMA destina-se a consolidar e dar transparéncia
e efetividade na transferéncia de conhecimento para a equipe do TUIMA
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1. As horas de treinamento serao utilizadas sob demanda do TJMA e sera dividida
em modulos com, no minimo, 4 horas de duragao, permitindo o treinamento de
diversas turmas conforme necessidade do TJMA.

2. O conteudo programatico de cada treinamento e a divisdo de modulos sera
definido conforme acordo entre o TUMA e a CONTRATADA.

3. O numero maximo de alunos de cada turma sera de 10. A definicdo de
cronograma e médulos referentes a cada treinamento serao definidos em comum
acordo entre as partes.

4. A CONTRATADA deve fornecer, sem custo adicional, o material didatico em
formato digital, bem como configurar e disponibilizar o ambiente computacional
no servidor de homologagdo mencionado no item 1 (base de dados, portal de
internet), necessarios para o funcionamento adequado do GLPI, utilizado no
treinamento aos usuarios.

5. Os treinamentos serao solicitados, conforme a demanda o TJMA, em qualquer
tempo apds a implantacdo do software, a fim de utilizar- se o ambiente
computacional no servidor de homologacgao para a qualificagao de Servidores em
exercicio ou que venham a serem contratados.

6. O treinamento devera ser realizado na modalidade remota (plataforma digital,
com datas a serem acordadas entre o TIMA e a CONTRATADA.

7. Os treinamentos serdo dados em dias uteis, em horarios a serem acertados entre
as partes, entre as 8h e as 18h.

8. Os cursos poderao ser gravados para utilizagdo interna, sem énus adicional ao
TJMA.

5 ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGAO

O objeto da contratagdo se caracteriza por suporte, manutengéo, implementacéo de
melhorias, prontiddo de suporte presencial, capacitacdo de equipes de suporte e usuarios
e eventual reinstalagao do software de ITSM GLPI em uso no TIMA. A entrega dos servicos
€ no formato remoto, com excecéo do servico 04 — Suporte presencial especializado.

Para manutencado da economicidade da contratacao, torne-se conveniente a identificacao
da previsdo maxima de consumo, a forma de prestacdo e a remuneragdo dos servigos
conforme a natureza de cada um.

O servigo 01 - Servigos de implantagédo do Software GLPI (incluido instalag&o, configuracao,
migracdo de dados e customizagdo) em casos de recuperagao de desastres devera ser
prestado por demanda da area técnica, e se aplica em casos de perda de servidores por
defeitos ou eventuais ataques. Para esta modalidade a previsdo é de até 02 (duas)
implantagdes no espaco de 1 (hum) ano. S6 devera ser acionado em caso de necessidade
absoluta, quando ndo existir uma alternativa. Este servico é de valor fixo por unidade.

O servigo 02 - Servicos de suporte técnico e manutencao € uma necessidade mensal, para
apoio a qualidade e melhorias da aplicagdo no atendimento as demandas do TJMA.
Caracteriza-se por demanda permanente e continuada. Este servigo € de valor fixo mensal,
com 0s servigos a serem realizados conforme especificagdo no item anterior.
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2 O servigo 03 - Servigo de consultoria especialista N4 (uso sob demanda). Este servigo
€ dimensionado em UST. O dimensionamento das USTs se dara por demanda formal,
especificando o produto a ser entregue e sua complexidade conforme avaliagdo da
equipe técnica. Os servicos a serem prestados estao no rol de descricdo do servigo 03.

O servico 04 — suporte presencial especializado a nivel sénior, se dara pela disponibilizagao

de profissional capacitado em regime de prontidao junto a sede do TUIMA. Este servigo é de
valor fixo mensal, com a descricdo dos servigos no item 04 anterior.

O servigo 05 — treinamento de equipe técnica ou usuarios do GLPI se dara em até um total
maximo de 06 (seis) turmas durante o ano. Pagamento sob demanda da equipe do TIMA.

Os servigos 02 e 03 sao discriminados conforme itens acima e para cada item é previsto
um quantitativo se Unidades de Servigos Técnicos — UST. Estas USTs por item de servigo
sdo dimensionadas conforme esforco e tempo de execugdo. Sobre cada tipo de servigo
incide uma complexidade, baseada principalmente num critério de conhecimento e
experiéncia para execugdo da atividade com celeridade, assertividade e qualidade na
entrega. A tabela a seguir detalha o critério de complexidade dos servigos:

Tipo Perfil técnico BV’aI_or Indice
asico
Complexa Nivel de conhecimento N4 20 3
Alta Nivel de conhecimento N3 18 2
Média Nivel de conhecimento N2 14 1,5
Baixa Nivel de Conhecimento N1 12 1
Extraordina | Realizagao de qq atividade acima .
. . . cfe acima 5
ria fora do horario contratado

Observa-se que o critério “extraordinario” se aplica a qualquer atividade acrescida do fator
multiplicador 5. Ou seja, qualquer atividade, seja complexa, alta, média ou baixa realizada
fora do horario de trabalho contratado, sera majorada pelo fator 5. Esta solicitagdo é
formalizada pelo gestor do contrato e nao sera realizada sem a assinatura ou “de acordo”
formal do gestor e do fiscal do contrato.
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Item Descrigdo Unidade | Qtde Mensal | Total Anual |Valor Unitario| Valor total
Servigo 01 - Servigos de implantacdo do
1 Software GLPI (incluido instalagao, 1 3
configuragdo, migragio de dados e
2 Servico 02: Servigos de suporte técnico e UST 960
manutengao
Servigo 03 - Servicos de consultoria
3 L usT 80 960
especialistaN4 (uso sob demanda)
4 S:.arv!go4—Ser.w?o de Suporte presencial UST 4224
técnico especializado
Servigo 5 - Treinamento de equipes técnicas
5 e/ou usuarios finais no uso da ferramenta 1 6
GLPI.

Qtde Mensal: Estimativa maxima de consumo mensal

Total anual: Estimativa maxima anual de consumo.

Valor unitario =Valor do servigo ou valor da UST (UST tem um unico valor para todos os

Servigos)

6 DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

A solugéao proposta é a contratag&o de servigos técnicos especializados no Software

GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique), na sua ultima versédo, pelo TJMA

composta de 5(cinco) itens:

a)

b)
c)
d)

e)

item 1 — Servicos de

configuragéo, migragcéo de dados e customizagédo), remoto.

7 DEMOSNTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

item 2 - Servicos de suporte técnico e manutencao, remoto

item 3 - Servigos de horas de consultoria (uso sob demanda), remoto.

item 4 — Servigos de suporte técnico especializado (presencial)

implantagcdo do Software (incluido instalagéo,

item 5 — Servigos de treinamento especializado (sob demanda), remoto.

Beneficios a serem alcangados com a contratagcao

01

Aumento da disponibilidade e confianga nos servigos de suporte

02

Maior agilidade no atendimento aos Servidores, Magistrados e publico em geral

03

Melhoria na satisfacdo do publico interno e externo

04

Cumprimento aos requisitos do iGovTIC-CNJ
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Esta contratacéo esta prevista na PORTARIA-GP N° 1535, DE 26 de novembro de
2024, no Id 2025DE00318 - Contratacao de Servigo de Suporte de Ferramenta Itsm —
Glpi.

9 PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO
CONTRATO

A contratacgdo ja inclui a capacitagdo dos servidores para a execugéo do contrato de
prestagao de servigos e € previsto um gestor para o contrato, um fiscal técnico e um fiscal
administrativo. O TJMA ja dispde de equipe técnica para atuagado neste contrato. Sob
aspectos técnicos, o TIMA ja contempla os requisitos necessarios para a execugao dos

servigos.

10 CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Nao foram identificadas necessidades de contratagdes correlatas e/ou independentes
pelo TIMA para atendimento das necessidades correlatas.

11 DESCRIGCAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

Considerando o tipo de contratacao se servicos, ndo se identificaram impactos ambientais,

sociais ou culturais na contratag&o e fornecimento de servigos.

12 DAS PROPOSTAS

As propostas deverao conter o valor unitario para os itens hum (01) e dois (02) e para os
demais itens os valores em unidade de servico técnico — USTs. O Anexo 1 contém o
catalogo de servigcos e a expectativa de consumo de USTs por tipo de atendimento, ja com
seu fator de criticidade aplicado. Para faturamento mensal, sera emitida ordem de servigcos
com a expectativa de consumo para determinado periodo. Apds emitido o termo de aceite
dos servigos, a contratada estara autorizada ao faturamento.

As propostas de estimativa de pregos deverao ser emitidas diretamente ao email a seguir:

gmarques@tima.jus.br

Ref: Cotagéo servigos GLPI
A/C Sr Givanildo Marques - CAU
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Perfi| USTs Fator
e SERVICO Complexidade I. . SEUITECE] complexi ueiEl ) el Total
M exigi| s por d USTs UST
. ade
do | servigos
1 instalacao, homologagao e atualizacao de Complexa N4 20 3 60
novos plug-ins;
2 |repasse de conhecimento do ambiente atual; Média N2 14 1,5 21
3 |correcgdo de problemas de configuracao; Alta N3 18 2 36
4 suporte via atendimento remoto, e-mail ou Baixa N 12 1 12
telefone.
5 Suporte L,.3 do fabricante - corregao de erros / Complexa N4 20 3 60
bugs. (Até 6 horas — solugao)
Inventario dindmico (plug-in Fusionlnventory,).
6 |Para GLPI v10, apenas suporta o inventario Média N2 18 1,5 27
nativo.
7 |Injecdo de arquivo CSV (plug-in Datalnjection) Média N2 18 1,5 27
8 Escalonamgnto de tiquetes e melhorias no help Baixa N1 12 1 12
desk (plug-in Escalade)
9 |Impresséao de PDF (plug-in PDF) Baixa N1 12 1 12
10 |Gerenciamento de pedidos de Tl (plug-in Order) Baixa N1 12 1 12
11 Criacao de novos formularios (plug-in Baixa N2 14 15 o1
FormCreator)
12 |Desinstalagdo de hardware (plug-in Uninstall) Baixa N2 14 1,5 21
13 |Mostrar mensagens aos usuarios (plug-in News) Baixa N1 12 1 12
14 | Criacdo e anexo de etiqueta (plug-in Tag) Média N2 14 1,5 21
Interconex&o com a ferramenta de relatérios
15 Metabase (plug-in Metabase) Alta N3 18 2 36
Configure o Agente GLPI para Android por meio
16 |do link direto do codificador QR (plug-in Alta N3 18 2 36
AgentConfig)
17 |Renomear cadeias de caracteres no GLPI (plug- Média N2 14 1,5 21
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DIRETORIA DE TECNOLOGIA

DAINFORMACAOE
COMUNICACAO

Perfi| USTs Fator
ITE SERVIGO Complexidade | | |eStimadal . jexi | Total | Valor | 4 e
M exigi| s por USTs UST
. dade
do | servigos
in LocaleOverride)
Conexdes oAuth para provedores de identidade
externos: Google, Facebook, Github, Amazon,
18 Azure Active Directory, Microsoft, Gitlab (plug-in Complexa N4 20 3 60
OAuthSSO)
Tratamento de notificacdes por meio de
ferramentas colaborativas: Mattermost,
19 Microsoft Teams, Rocket.Chat, Slack, Telegram Complexa N4 20 3 60
(plug-in CollaborativeTools)
20 _Persona!lzagao do logotipo e cores GLPI (plug- Média N2 14 15 o1
in Branding)
21 Anonlml_zagao de dados no GLPI (plug-in Média N2 14 15 o1
Anonymize)
Importacado automatica de feriados e dias nao
29 uteis como _perlodos fechados do calend_ar_lo Média N2 14 1,5 o1
(plug-in Holiday, atualmente suporta a biblioteca
Yasumi)
23 D!vllsao. da lista del categorlas do tiquete em Alta N3 18 2 36
varias listas (plug-in Splitcat)
24 | Ferramentas LDAP (plug-in LdapTools) Complexa N4 20 3 60
Ferramentas LGPD (plug-in LGPD) —
25 | pisponivel GDPR. LGPD a partir de JAN/2026 Complexa N2 14 1.5 21
26 | ApprovalByMail Alta N3 18 2 36
27 | AdvancedDashboard Complexa N4 20 3 60
8 Crie Seus proprios ativos de inventario (plug-in Complexa N4 20 3 60
GenericObject)
29 | Adicionar campos adicionais (plug-in Fields) Alta N3 18 2 36
30 _Conector de importagao Microsoft SCCM (plug- Alta N3 18 2 36
in SCCM)
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Servigo 3 — Servigos de Consultoria especialista N4 (sob demanda)

DIRETORIA DE TECNOLOGIA

DAINFORMACAOE

COMUNICACAO

USTs
. | Perfil estima Fator
ITEM SERVICO Co d";zfx' exigid I‘;if complexi lTJgtTas' ‘(Jas"%r Total
o . dade
servigo
s

1 analise do ambiente de producéao existente; Média N2 14 1,5 21
analise de capacidade: com base nos dados
levantados na analise do ambiente de producgao
existente (incluindo volume de usuarios, perfis e

2 servigos pelo GLPI no TUJMA) especificar qual a Complexa N4 20 3 60
capacidade necessaria para as maquinas
(parametros como volume em disco(s), memoria,
processamento, entre outros);
revisao e proposi¢ao de possiveis mudancas do

3 plano de Backup, incluindo a aplicacdo do GLPI, Alta N3 18 > 36
banco de dados, documentos, logs e outros
arquivos necessarios;
configuracdo do método de autenticacéo (AD,

4 LDAP ou local) Alta N3 18 2 36
analise e proposicao de possiveis alteracdes ou
novas estruturas do GLPI, como grupos de

S usuarios, perfis, categorias de chamados, SLAs, Complexa N4 20 3 60
entre outras;
analise e proposicao de possiveis mudancas em

6 sincronizagdes de dados com outros servicos Alta N3 18 2 36
internos do TUMA,
configuragéo de integragdes com servigos de

7 correio eletrdénico (notificagdes por e-mail e Média N2 18 1,5 27
abertura de chamado por e-mail);

8 e!aboragéo de a.rtefaNtos. de integragcao com Complexa N4 20 3 60
sistemas ou aplicagbes;
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USTs
., | estima
Perfil Fator
Complexi - das . | Total | Valor
ITEM SERVICO dade exigid por complexi USTs UST Total
o . dade
servigo
s
customizagao, adequacgao, elaboragado ou migragao
9 de outros servigos e/ou plugins conforme Complexa N4 20 3 60
planejamento e detalhamento prévio pelo TIMA;
configuragcédo da gestao de ativos de TI: anadlise e
10 proposi¢ao de possiveis alteracdes ou nova Média N2 14 1,5 21
solucao;
analise e proposic¢ao de prazos de atendimento do .
11 Catalogo de servigos, como SLAs e OLAs; Baixa N2 14 1,5 21
analise e proposicao de melhorias no processo de .
12 atendimento de chamados pelo GLPI; Baixa N2 14 1,5 21
13 suporte para at|V|dade_s de moc_ielage.m do Média N2 14 15 o1
Organograma das Unidades/clientes;
14 suporte.para at|V|dade§ de modelagem de Alta N3 18 o 36
categoria do chamado;
15 |suporte para atividades de modelagem de grupos; Alta N3 18 2 36
16 suporte. para atividades de modelagem de Perfis de Média N2 14 15 o1
Acesso;
17 suporte para atividades de modelagem de SLA; Complexa N4 20 3 60
suporte para atividades de modelagem de regras
18 de negocio (SLA, Grupo, Categorias e Clientes); Complexa N4 20 3 60
19 sup.o.rte p~ara. atividades de modelagem de Média N2 14 15 o1
Notificacoes;
20 suporte para. atividades de modelagem de novos Média N2 14 15 o1
Dashboards;
21 suporte para atividades de apoio na Customizagao Complexa N4 20 3 60
de Layout dos Alertas em (HTML e CSS); P
22 instalagdo e Homologacéao de Plug-ins. Alta N3 18 2 36
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Servico 4 — Servigo de Suporte Técnico Presencial Espacializado.

USTs Fator Total
ITEM Descrigao Complexida P.er.fll estimada complexi | USTs Valor Total
de exigido s - UST
. dade Mensais
mensais
Servico presencial de suporte técnico Especialista
1 especializado Complexa N4 176 2 352
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DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAOE

COMUNICACAO

Conforme propostas recebidas de prestadores destes servigos, foi elaborada a seguinte planilha:

(1) Valor da quantidade de UST do item 4 ajustado para 4224, e nao 1920 cfe proposta

Pagina 1 de 39

Empresa: MasterHouse Verdana (1) PLSS Interop . . - %de
CNPJ| 14.687.773/0001-00 | 07.774.077/0001-68 | 09.648.542/000140 | 86.73.337/0001-18 S VEEETRE) || SR || s
MO:]‘::? ltem |Unidade| Qdte | Unitario|  Total Unitario | Total Unitario | Total | Unitério | Total | Unitirio | Total | Unitario| Total | Unitario [ Total em'(‘::()B) e
Servigo 01 - Servigos deimplantagéo do Software GLPI (sob demanda) 1 Servidor 3 9.870,00 29.610,00| 7.200,00| 21.600,00|/ 8.000,00| 24.000,00| 9.000,00| 27.000,00f 8500,00| 24.000,00| 8.517,50| 20.442,00] 7.200,00{ 21.600,00 -5,36%]
Servigo 02 - Servigos de suporte técnico e manutengéo 2 ust 960 125,00 120.000,00( 300,00| 288.000,00 130,00| 124.800,00 145,00 139.200,00 22250| 124.800,00| 175,00| 134.400,00]  125,00| 120.000,00 12,00%
Servigo 03- Servigos de consultoria especialista N4 (uso sob demanda) 3 ust 960 125,00 120.000,00{ 150,00 144.000,00 130,00 124.800,00( 165,00 158.400,00 157,50 | 124.800,00] 142,50 109.440,00] 125,00| 120.000,00 -8,80%|
Servigo 04 —Servigo de Suporte presencial técnico especializado 4 UsT 4224 125,00 528.000,00| 220,00 929.280,00 110,00| 464.640,00 135,00| 570.240,00 177,50| 528.000,00] 147,50 498432,00] 110,00| 464.640,00 7,27%
Servigo 05 - Treinamento (sob demanda) 5 Turma 6 6.500,00 39.000,00{ 5.000,00( 30.000,00( 3.000,00( 18.000,00| 3.500,00f 21.000,00f 4.250,00 21.000,00| 4.500,00| 21.600,00{ 3.000,00( 18.000,00 20,00%
VALORTOTAL 836.610,00 1.412.880,00 756.240,00 915.840,00 876.225,00 980.392,50 756.240,00 29,64%
Valor médio total estimado 980.392,50 ]noveoentos e oitenta mil, trezentos e noventa e dois reais e cinquenta centavos
Valor minimo total estimado 756.240,00 ]seteoentos e cinquenta e seis mil, duzentos e quarenta reais
Valor mediano total estimado 876.225,00 ]oitocentos e setentae seis mil, duzentos e vinte e cincoreais
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14. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DAINFORMACAOE
COMUNICACAO

Mesmo considerando que estes servicos sao prestados em parte por fornecedores atuais e tomando-se pela média de consumos atuais
dos servigos a serem contratados, o TJIMA apresenta a seguinte estimativa e valores.

Bole u nico Item | Unidade | Qdte | Unitario Total
Objeto

Servico 01 - Servigos de implantagao do Software GLPI (sob de- .

mandga) ’ PR ( 1| Servidor | 3 |5 500,00/ 18.000,00

Servigo 02 - Servigos de suporte técnico e manutengao 2 UST 960 98,00| 94.080,00

Servico 03 - Servicos de consultoria especialista N4 (uso sob de- 3 UST 960

manda) 98,00 94.080,00

Servigo 04 - Servigo de Suporte presencial técnico especializado 4 UST 4224 98,00 | 413.952,00

Servigo 05 - Treinamento (sob demanda) 5 Turma 4 14.500,00] 18.000,00
VALOR TOTAL 638.112,00

Pagina 2 de 39




15. Equipe da Contratacao

)3

N=l=]E]
203

{
)
!
i

1121012
12213

TIMA, s

T T AATCA 2O CETADO DO AR AmAS

COMUNICACAO

Assinado de forma digital por BRUNO JORGE

BRUNO JORGE PORTELA  PORTELA SILVA COUTINHO:91301017353

DN: c=BR, 0=ICP-Brasil, ou=AC SOLUTI Multipla v5,

SILVA 0u=35622406000190, ou=Presencial,
ou=Certificado PF A3, cn=BRUNO JORGE PORTELA
COUTINHO:91301017353 SILVACOUTINHO:91301017353
Dados: 2025.05.15 11:11:12-03'00'

Servidor Matricula Cargo / Fungao
Givanildo Marques 105155 Coordenador de Atendimento ao Usu
Assinado de forma digital por GIVANILDO MARQUES:105155
Dados: 2025.05.14 17:00:26 -03'00' -
ario
Diogo Gaspar Mendonga 172999 Chefe da Divisdo de Suporte do Sistema PJE
Digitally signed by DIOGO
DIOGO GASPAR
. GASPAR
MENDONCA:036638  jexponcaozesssras0s
74303 Date: 2025.05.15 08:52:13 -03'00'
Andre Costa de Carvalho 201277 Fiscal de Contrato - TIC
Bruno Jorge Portela Silva Coutinho 143784 Diretor de TIC exercicio
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