PODER JUDICIARIO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO - PJES
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

FORMULARIO VI - NP 09 - PROJETO BASICO / TERMO DE REFERENCIA (AQUISICAO DE
BENS/PRESTACAO DE SERVICOS DE INFORMATICA)

Termo de Referéncia de TIC N2 23/2020 - SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Em 02 de outubro de 2020.
1. EQUIPE RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO
1.1. Unidade Demandante:

Secretaria de Tecnologia da Informagao.

1.2 Equipe de Planejamento da Contratagao:
I oS Vinic
ntegrante Ca.r os '|n|C|us de Matricula: | 20943108
Demandante: |Arimatéa
E-mail
mail do . o (27)3357-
Integrante cvarimatea@tjes.jus.br | Telefone:
4500
Demandante:
In’teg.rante David Sudré de Matricula: | 21003631
Técnico: Andrade
E-mail do
27)3357-
Integrante dasandrade@tjes.jus.br | Telefone: (27)
L. 4802
Técnico:
Integ_ra_nte . Karina Marques Pereira | Matricula: | 21070117
Administrativo
Eomai
mail do ' o (27)3357-
Integrante kmpereira@ tjes.jus.br | Telefone:
. . 4513
Administrativo:

1.3. Contratante:
Poder Judiciario do Estado do Espirito Santo — PJES
CNPJ (MF): 27.476.100/0001-45
Inscricdo Estadual: Isento
Inscricdo Municipal: Isento
Nome Fantasia: Tribunal de Justi¢a do Estado do Espirito Santo

Rua Desembargador Homero Mafra, n2 60, Enseada do Sud - CEP
29050-906 - Vitéria — ES

2. OBJETO DA CONTRATACAO



2.1. Contratacdo de empresa especializada na prestacdo dos servicos de suporte técnico com
atualiza¢Oes de versdo e capacitacdo para a operacao e administracdo da Solucdo Integrada de Gestdo de
Servicos de Tl — Axios Assyst Enterprise, visando a atender as necessidades do Poder Judicidrio do Estado
do Espirito Santo — PJES. (CATSER 22993)

2.2. Itens que compdem a solucdo:
2.2.1. Solucdo integrada de Gestdo de Servicos - Axios Assyst Enterprise;
2.2.2. Ferramenta de Gestdo de Ativos - ITOM (/T Operations Management);
2.2.3. Atualmente, o PJES conta com 82 licencas do ITSM ( IT Service Management) Axios Assyst
Enterprise;
2.2.4. Todas as funcionalidades aderentes as ferramentas especificadas acima.
2.3. DETALHAMENTO DOS BENS E SERVICOS QUE COMPOEM A SOLUCAO
LOTE ITEM DESCRICAO - SERVICO DE SUPORTE QUANTIDADE Prazo
Suporte técnico com atualiza¢gdes de versao da
1 Solugdo Integrada de Gestao de Servigos de Tl — 1 36 meses

Axios Assyst Enterprise.

DESCRIGAO - SERVICO DE CAPACITAGAO

Capacitagdo em Administracdo Funcional do Assyst

2 A 1 30 horas
1 Enterprise
3 Capacitagdo em Administracao t'ia Infraestrutura do 1 30 horas
Assyst Enterprise
Capacita¢cdo em Administracao do Médulo de
4 Gestdo de Ativos - ITOM 1 20 horas
5 Capacitagdo em Elaboracdo de Relatdrios com o 1 30 horas
BIRT
6 Capacitagao em Scripting 1 30 horas

Justificativa da quantidade: A quantidade se da em razao de o Poder Judicidrio ja possuir tais licengas
(adquiridas em contratacdo anterior - processo n2 2014.00.593.379). Como ainda estdo em uso e atendem
plenamente as demandas do PJES, tem-se a necessidade de contratar o servigo de suporte, bem como
contratar a capacitacdo com énfase na ferramenta para a equipe técnica da STI.

3. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAO
3.1. MOTIVAGAO:

Em 2014, através do processo n? 2014.00.593.379, o Poder Judiciario do Estado do
Espirito Santo realizou a aquisicao de licencas do Software Axios Assyst Enterprise, que é responsavel por
gerir diversos servicos de Tl, dentre eles o controle de requisicdes, incidentes, gestdo de ativos, niveis de
servico e outros. Tal contratacdo foi necessaria para adequar o PJES as boas praticas de Tl, atendendo a
requisitos de alto nivel. Nesta seara, a fim de manter a ferramenta em pleno funcionamento e que ja foi
adquirida pelo PJES, o servico de suporte com atualizacdo é fundamental, haja vista a necessidade de
constante evolucdo da solucdo integrada de Gestdo de Servicos de Tl, a partir das correcdes e melhorias
realizadas pelo fabricante e liberadas tempestivamente.

Além disso, é imprescindivel o apoio de empresa técnica especializada na solugdo para
complementar as a¢Oes da Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) para a manutencdo e evolucdo
do funcionamento da solu¢do, a partir de orientacdes e intervencdes especificas no ambiente da
ferramenta, uma vez que esta Secretaria conta com numero reduzido de servidores, estando, inclusive,
abaixo dos niveis indicados pelo CNJ.

Como estratégia de independéncia, se faz indispensdvel a inclusdo de capacitacdes



técnicas da solucdo, que irdo contribuir para a disseminacdo do conhecimento necessario para a
administracdo e evoluc¢do da solucdo ITSM (Gerenciamento de Servicos de Tl) entre as equipes técnicas
internas da area de TI.

3.2. ALINHAMENTO ESTRATEGICO:

A contratag¢do esta alinhada a qual objetivo do planejamento estratégico institucional/ tecnologia da
informacgdo e a qual indicador?

[X] Elevara
produtividade [X] Gerenciar e adequar recursos tecnoldgicos de forma a maximizar sua utilizagdo para uma
do Poder melhor produtividade
Judicidrio
[ ]
Gerenciar as
demandas
repetitivas de
grandes
litigantes
[ 1 |Implantar o Gerenciamento de Processos
[X] [ 1 |Implantar o Gerenciamento de Projetos
Implantar a [X] |Implantar o Gerenciamento de Servigos de Tl
governanga [ 1 |Contratar o servigo de suporte técnico — Service Desk
deTl [ 1 |Implantar o Gerenciamento de Seguranca da Informacao
[ 1 |Reestruturara STI— Recursos humanos e Estrutura organizacional
[ ]
Impljantar a [ 1 [|Implantar um sistema informatizado de Gestdo de Custos
gestdo de
custos

[ ] Otimizar
e incrementar

as - [ 1 |Estruturar e unificar o sistema virtual de acesso a justica

possibilidades

de acesso a

justica
[ 1 |Atualizar o parque tecnoldgico

[X] [ 1 |Implantar projeto Datacenter backup visando a Gestdo de Continuidade de Negdcio

Assegurar [ 1 |Adquirir e Implantar um Sistema Integrado de Gestdao Administrativa

sistemas e [ 1 |Convergire integrar os sistemas legados

infraestrutura [[ ] |Implantar o Processo Judicial Eletrénico

deTl [ 1 |Implantar sistema de didrias e suprimento de fundos

adequados [ 1 |Integracdo dos sistemas de folha de pagamento, almoxarifado, patriménio e contabil
[ 1 |Melhoria do sistema de controle de contratos e inclusdo do controle de convénios e termos

3.3. ESTUDOS PRELIMINARES:

O presente documento é derivado dos estudos realizados pela Equipe de Planejamento
da Contratacdo, conforme documentos anexos (0178648, 0284889, 0284977 e 0286270).

3.4. DEMANDA PREVISTA:

Conforme apontado no documento Documento de Oficializagdo de Demanda — DOD,
o servico de suporte com atualizacBes de versdo para 82 (oitenta e duas) licencas ja adquiridas por este
orgdo, se justifica pela necessidade constante de evolugdo da solucdo integrada de Gestdao de Servicos de
Tl — Axios Assyst Enterprise, a partir das correcdes e melhorias realizadas pelo fabricante e liberadas




tempestivamente, de modo que se alcancem os beneficios ali estabelecidos, bem como a satisfacdo do
usuario. Além disso, se faz necessario o apoio de empresa técnica especializada na solucdo para
complementar as acOes da Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) para a manutencdo e evolugdo
do funcionamento da solucdo, a partir de orientacdes e intervencdes especificas no ambiente da solucdo.
Como estratégia de independéncia, se faz necessdria a inclusdo de capacitagdes técnicas da solucdo, que
irdo contribuir para a disseminacdo do conhecimento necessario para a administracdo e evolucdo da
solucdo ITSM entre as equipes técnicas internas da area de TI.

3.5. Solugdes Disponiveis:
3.5.1. SOLUCAO 1: Contratagdo do servico de suporte técnico e capacita¢io

Contratacdo do servico de suporte técnico, com atualizacdo tecnoldgica, e capacitacao
de técnicos para as licencas Axios Assyst Enterprise, ja licenciadas pelo Poder Judicidrio e que, até o
presente momento, atende as atuais demandas e necessidades de gerenciamento de incidentes,
mudancas e ativos do Poder Judicidario do Estado do Espirito Santo. A contratacdo do servico de
capacitacdo tem por objetivo otimizar o uso da ferramenta pelos servidores, extraindo o melhor custo x
beneficio que a ferramenta pode oferecer. Insta salientar que o software ja licenciado tem uma ampla
gama de funcionalidades, motivo pelo qual os servidores da STl necessitam de um processo de
capacitacao, a fim de agregar conhecimento e valor junto ao jurisdicionado. Ademais, nesta solugao, ndo
haveria desperdicio do investimento, uma vez que as licengas do Axios Assyst Enterpriseja foram
adquiridas por este Poder Judicidrio, con

3.5.2. SOLUGCAO 2: Aquisicdo de uma nova solu¢io com aquisi¢io de hardware e licengas,
servigcos de implantagao, suporte, garantia e treinamento

Outras solugbes proprietarias tém a capacidade de suprir a demanda por
gerenciamento de incidentes, mudanca e ativos do PJES. Todavia, a solugdo Axios Assyst Enterprise ja foi
adquirida e, até o presente momento, atende as atuais demandas e necessidades do PJES. Sendo assim, a
licitacdo de uma nova solu¢dao aumentaria o custo da contrata¢do, pois para manter a solugao atual basta
tdo somente realizar a contratacdo do suporte técnico, bem como do servico de capacitagdo, a fim de
maximizar a utilizacdo da ferramenta contratada. Em contrapartida, a contratacdo de uma nova
ferramenta acarretaria em custos ainda maiores, pois além dos custos da ferramenta em si, haveria ainda
gastos com suporte e capacitagao.

3.5.3. SOLUCAO 3: Utilizagao de Softwares Livres

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo utilizava o sistema livre GLPI, para
gerenciamento dos chamados relativos a incidentes, requisicdo de servicos, manutengdes e servicos nao
categorizados.

Apds 02 (dois) anos de utilizacdo, identificou-se que o GLPI ndo atende a todas as
necessidades do Tribunal de Justica do Estado do Espirito Santo (TJES), além disso, foi identificada a
necessidade de implantar os seguintes processos e funcao do ITIL: Central de Servigos, Cumprimento de
Requisicdo, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudancas,
Gerenciamento de Liberagao e Implementagao, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de
Nivel de Servico, Gerenciamento do Catalogo de Servico e Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de
Servico, com servicos de suporte da ferramenta por um periodo de, no minimo, 36 (trinta e seis) meses.

3.6. IDENTIFICACAO DE SOLUCOES
3.6.1. Disponibilidade de solu¢ao de TIC similar em outro érgao ou entidade da Administracao
Publica:

Conforme item "Analise de projetos similares realizados por outros érgdos ou entidades



da Administracdo Publica" deste documento.

3.6.2. Solugdes existentes no Portal do Software Publico Brasileiro (http://www.
softwarepublico.gov.br):

Por se tratar de suporte técnico e capacitacdio para uma solucdo adquirida
anteriormente pelo PJES, ndo ha que se falar em outra solucdo, conforme detalhado na solucdo 3.

3.6.3. Capacidade e alternativas do mercado de TIC, inclusive a existéncia de software livre ou
software publico:

Por se tratar de suporte técnico e capacitacdio para uma solucdo adquirida
anteriormente pelo PJES, ndo ha que se falar em outra solucdo, conforme detalhado na solucdo 3.

3.6.4. Observancia as politicas, premissas e especificagbes técnicas definidas no Modelo
Nacional de Interoperabilidade (MNI) do Poder Judiciario;

N3o aplicavel ao objeto do contrato.

3.6.5. Aderéncia as regulamentac¢oes da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileiras (ICP-
Brasil), quando houver necessidade de utiliza¢ao de certificacdo digital, observada a legislagdo sobre o
assunto;

Nao aplicavel ao objeto do contrato.

3.6.6. Observancia as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais definidas
no Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de Gestdo de Processos e Documentos do
Poder Judiciario (Moreq-lus);

Nao aplicavel ao objeto do contrato.

3.7. ANALISE DE PROJETOS SIMILARES REALIZADOS PELA ADMINISTRAGCAO PUBLICA:

Em relacdo ao objeto desta contratagdo, foram observados que, em outros érgaos
publicos, procedeu-se a contratacdo de objeto semelhante, conforme a seguir:

1 - TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 62 REGIAO

Modelo de Pregdo eletrénico n? 56/2016, disponivel
selegdo em: https://www.trt6.jus.br/portal/sites/default/files/documents/56.16.pdf (acesso em 29/11/2019)

REGISTRO DE PRECOS - Fornecimento e instalacdo de licengas de software Assyst Enterprise, suporte

Objeto . e
técnico e capacitagdo.
Regime de
coﬁtrata;éo Menor prego
Vigéncia 20 (vinte) meses, podendo ser prorrogado até 60 meses.
Empesa Lote 1: MCR SISTEMAS E CONSULTORIA LTDA | Lote 2: ACTIVE TECNOLOGIA SERVICOS E
Vencedora CONSULTORIA S/A
Data de

12/201
Homologacdo 30/12/2016

Lote | Descrigdo Quanjcldade Val.0|" . Valor Total
a Registrar | Unitario
® Licencas Nomeadas ITSM 232 RS$ 7.110,00 |RS 1.649.520,00
o Ui C tesITSM  |332 RS RS 3.383.080,00
icencas Concorrentes 10.190,00 -383.080,
1
o i . .
Licengas de Ativos (licengas com 15579 RS 98,00 RS 1.526.742,00
agentes)
VALOR TOTAL - LOTE 1 R$ 6.559.342,00



http://www.justica.pr.gov.br/modules/conteudo/conteudo.php?conteudo=95

Valor Total
Valor Quantidade Valor em 20
Descrigao - SERVICO DE SUPORTE Mensal Por . Mensal .
. a Registrar (vinte)
Regional Total
meses
e Suporte Técnico Com RS RS
R$6.169,17 |18
Atualizagdo Tecnoldgica 111.045,00 | 2.220.900,00
Servigos
Contratados o i
Descricio - SERVICO DE CAPACITACAQ | Quantidade | Valor Valor Total
a Registrar Unitario
® (Capacitacdo - Administracdo da RS
Infraest.rutura do Assyst 14 11.000,00 RS 154.000,00
Enterprise
2 . tacio - Admini x RS
Capa‘atagao -A m|n|straga9 14 RS 141.750,00
Funcional do Assyst Enterprise 10.125,00
e (Capacitagdao - Administracdo da
Ferramenta de Gestdo de Ativos | 14 R$ 9.600,00 |R$ 134.400,00
-ITAM
* Capacitacdo - Construgdode | ¢ RS 8.945,00 | RS 143.120,00
Relatérios com o BIRT
e (Capacitacdo - Scripting 16 R$9.200,00 |RS 147.200,00
VALOR TOTAL - LOTE 02 RS 2.941.370,00
VALOR TOTAL HOMOLOGADO RS

9.500.712,00

2 - TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO 42 REGIAO

Adesdo ARP 0003/17-9 / N2 do Contrato 26/2017 / Pregdo N2 56/2016 disponivel

'swecl):;;lz de em https://www.trt6.jus.br/portal/sites/default/files/documents/56.16.pdf (acesso em 02/12/2019)
e https://www.trt4.jus.br/portais/governanca/contratos-de-tic-2018 (acesso em 02/12/2019)
Prestacdao de suporte técnico com atualizagao tecnoldgica para todos os componentes que integram a

Objeto solucdo integrada de servicos - Axios Assyst Enterprise, além da ferramenta de gestdo de ativos
(ITAM), em todas as versoes.

Regime de

Corg1trata<;50 Menor preco

Vigéncia 20 (vinte) meses, podendo ser prorrogado até 60 meses.

Empesa Lote 2: ACTIVE TECNOLOGIA SERVICOS E CONSULTORIA S/A

Vencedora

Data de

Homologacao

30/12/2016

SERVICOS DE SUPORTE TECNICO COM ATUALIZAGCAO TECNOLOGICA PARA TODOS OS COMPONENTES

:z:;'ri‘:: dos | PASOLUGAO INTEGRADA DE GESTAO DE SERVICOS — AXIOS ASSYST ENTERPRISE E DA FERRAMENTA
DE GESTAO DE ATIVOS (ITAM)
VALOR

TOTAL

RS 225.283,40



http://www.justica.pr.gov.br/modules/conteudo/conteudo.php?conteudo=95

3 - TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA

Modelo de Pregdo Eletrénico N2 48/2019, disponivel em https://www.tjpr.jus.br/editais/-
Selecdo /detalhe/licitacoes/5524 (acesso em 10/01/2019)
Contratacdo de solucdo integrada de gerenciamento de servicos de Tl (ITSM), composta de
fornecimento de licengas e prestacao de servicos de instalagao, implantacdo dos processos ITIL
Objeto (v.3 ou superior), treinamento de operag¢do e administracdo da solucdo, consultoria por horas
técnicas para assessoramento e customizagdo na solucdo adquirida, com
suporte/manutencio/garantia de atualizacdo de no minimo 48 (quarenta e oito) meses.
Regime de
Contratagdo Menor preco
Empesa LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA S/A
Vencedora
Data de
Homologacao 20/08/2013
Vigéncia 48 (quarenta e oito) meses. PRECO MAXIMO
Unidade
Lote | Quantidade | de Especificacoes UNITARIO TOTALDO
. ITEM
Medida
Licenca Dedicada software de ITSM com
Instalacdo/suporte/manutencdo/garantia
25 unidade | 9€ 3tualizacdo de no minimo 48 (quarenta | o« ;1 g5 g4 | R 205.046,00
e oito) meses, conforme especificagdes
constantes do Termo de Referéncia
(Anexo I).
Licenga Flutuante Software de ITSM com
Instalacdo/suporte/manutencdo/garantia
60 unidade | 9€ 3tudlizacdo de nominimo 48 (quarenta | oo ¢ /o3 g | re 957,784,580
e oito) meses, conforme especificagdes
constantes do Termo de Referéncia
(Anexo I).
Licengas para controle de Ativos com
Servigos Instalagdo/suporte/manutencgdo/garantia
contratados 500 unidade | 9€ 3tualizagdo de no minimo 48 (quarenta | p¢ gaq 14 | r¢ 494.570,00
1 e oito) meses, conforme especificacdes
constantes do Termo de Referéncia
(Anexo I).
Implantacdo de Processos, conforme
13 processo | especificacdes constantes do Termo de RS 37.063,55 | RS 481.826,15
Referéncia (Anexo ).
Capacitacdao Operacional, conforme
5 turmas | especificagGes constantes do Termo de RS 15.143,19 | RS 75.715,95
Referéncia (Anexo ).
Capacitagdao Administrativa, conforme
2 turmas | especificagGes constantes do Termo de RS 17.848,55 | RS 35.697,10
Referéncia (Anexo ).
Banco de Horas Técnicos sob demanda ao
8.000 horas | longo de 48 (quarenta e oito) meses, RS 59,92 RS 479.360,00
técnicas | conforme especificagGes constantes do
Termo de Referéncia (Anexo ).

PRECO MAXIMO GLOBAL DO LOTE n2 01 (considerar-se-a como global o somatdrio dos precos totais de cada item que

compde este Lote)

R$ 2.850.000,00

3.8.

JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DA SOLUGCAO

Em comparacdo com as solugdes identificadas, tem-se evidente que a contratacdo do
servico de suporte mostra-se mais vantajosa, pois o Poder Judicidrio ja adquiriu as licencas do Axios



https://www.tjpr.jus.br/editais/-/detalhe/licitacoes/5524

Assyst Enterprise em carater permanente. Logo, ndo se mostra razoavel a contratagdo de novas licengas,
haja vista o custo j& despendido para a aquisicdo anterior da solucdo em questdo que, registre-se,
continua a atender plenamente os interesses e as necessidades do Poder Judicidrio do Estado do Espirito
Santo. Ademais, uma nova contratagdo desse porte acarretaria, necessariamente, no aumento do custo
de contratacdo, uma vez que ndo seria possivel adquirir apenas novas licengas, mas também fornecer
capacitacdo para os técnicos da STI, além de suporte técnico para a nova ferramenta.

No que se refere a solucdo 3, qual seja, a de software publico brasileiro, apesar de
existirem solucdes gratuitas, ela ndo atende todas as necessidades do TJES. O GLPI, por exemplo, que era
a solucdo anteriormente utilizada pelo PJES, ndo atende aos requisitos de boas praticas de Tl, uma vez
identificada a necessidade de implantar os seguintes processos e funcdes do ITIL: Central de Servigos,
Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento
de Mudancas, Gerenciamento de Liberacdo e Implementacdo, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Nivel de Servico, Gerenciamento do Catdlogo de Servico e Gerenciamento de
Configuracdo e Ativo de Servico. Para corrigir essa situacdo, o PJES adquiriu a ferramenta de ITSM (/T
Service Management) Axios Assyst.

Desta forma, visando a possibilitar a continuidade de um projeto que atende
plenamente o PJES com qualidade de servico, reduzindo os custos de contratacdo e sem desperdicio do
investimento ja realizado na contratagao anterior, além de manter toda a base de conhecimento gerada
ao longo dos anos e privilegiando o principio da economicidade, a equipe de planejamento da
contratacdo opta pela solugao 01, ja que a mesma se revela técnica e economicamente vidvel.

3.9. AVALIAGCAO DO AMBIENTE PARA VIABILIZAR A CONTRATAGAO:

O ambiente encontra-se preparado para receber o suporte técnico e a capacitagdo para
a Solucdo Integrada de Gestdao de Servigcos de Tl — Axios Assyst Enterprise, uma vez que o software ja
encontra-se operante. Sendo assim, toda a infraestrutura necessaria para o servico de suporte ja havia
sido implantada. Com relagdo aos cursos de capacitacdao, caso a CONTRATADA opte por utilizar as
dependéncias do Poder Judiciario, ha salas disponiveis para aplicar o treinamento, conforme descrito nos
requisitos de capacitagao.

4, REQUISITOS DA CONTRATAGAO
4.1. Requisitos de Suporte Técnico e de Chamados:
4.1.1. Deverao fazer parte do servico de Suporte Técnico com Atualizagdao Tecnoldgica todos os

componentes de software que integram a Solucdo Integrada de Gestdo de Servicos - Axios Assyst
Enterprise, além da funcionalidade de CMDB Discovery e a ferramenta de Gestdao de Ativos - ITOM.

4.1.2. Os procedimentos de suporte técnico devem ser destinados a manter todos os produtos
gue compdem a solucdo atualizados e em perfeito estado de funcionamento, durante todo o periodo de
vigéncia do contrato.

4.1.3. O Suporte Técnico, de uma forma geral, quando solicitado pelo CONTRATANTE, compora
0s seguintes servigos:

a) reparacdo dos erros e falhas da solucdo integrada que provoquem interrupgoes,
baixo desempenho e/ou mau funcionamento da solu¢gdo, devendo a CONTRATADA
informar ao CONTRATANTE os procedimentos a serem executados para a resolucdo dos
problemas;

b) orientacdo e apoio quanto ao planejamento e execucdo de acées de administracdo
da solucdo integrada pelo CONTRATANTE, compreendendo:

e configuragao: orientacdo quanto a execu¢do de procedimentos, dentro do



ambiente da solucdo integrada, que alteram o seu funcionamento, respeitando-
se o comportamento padrdo da ferramenta.

p. ex. orientar e apoiar: a criacdo de novas acOes; alteracdes nas permissées de
grupos e usuarios; alteracdo do catdlogo de servicos; criacdo e configuracdo de
novas categorias de eventos; execucao de a¢des de forma automatica; criacdo e
configuracdo de SLA’s; construcdo de monitores e painéis de pesquisas de
chamados; criacdo de novas pesquisas de satisfacdo; configuracdo de
relatodrios; dentre outros.

e parametrizacdo: orientagdo sobre alteragdo nos valores dos parametros de
administracdo da solugdo integrada.

p. ex. orientar e apoiar: configuragdes de parametros relativos ao gerenciamento
de acbes; de banco de dados; relativos ao construtor de eventos; relativos ao
gerenciamento dos grupos de servicos; relativos aos eventos de
mudancas; relativos ao gerenciamento dos usudrios; relativos as configuracdes de
data e hora; dentre outros.

c) orientacdo e apoio na elaboracdo e implantacdo de scripts e expressdes ("scripting")
para configuracdo e automacdo de tarefas envolvendo os componentes da solucdo
integrada, tais como:

- Action Processsor;

- restAPI;

- Smartmail;

- Smartmail Rule Dispatcher;

- Integracdes via import utility;
- Outros.

d) elaboracdo de estudos e diagndsticos, indicando possiveis solucdes, acerca de falhas
no ambiente da solucdo integrada que causem instabilidade, mau funcionamento e/ou
baixo desempenho;

e) orientacdo e esclarecimento de duvidas quanto a instalacdo, operacdo,
administracdo e correto funcionamento da solucdo;

f) execucdo de procedimentos preventivos, com anuéncia do CONTRATANTE ou por
sua solicitacdo, com o intuito de evitar futuras ocorréncias que provoquem interrupcoes
ou mau funcionamento da solugdo;

g) Os procedimentos preventivos descritos acima deverdo ser documentados e
enviados com antecedéncia para ciéncia e aprova¢do do gestor, que repassara as
informacdes para as equipes de 32 nivel;

h) Quando houver atualizacdo disponivel, o procedimento podera ser realizado no
ambiente de homologac¢do durante o horario comercial, de 09:00 as 19:00 horas, porém
a atualizagcdo no ambiente de producdo devera ser efetuada fora do horario comercial,
previamente acordado com o CONTRATANTE;

i) Para fazer cumprir os dispositivos acima, é de responsabilidade da CONTRATADA
arcar com eventuais custos que por ventura possam surgir, como o pagamento de horas
extras, adicional noturno, hospedagem, dentre outros;

j) realizacdo de diagndsticos e avaliagdes de vulnerabilidades as eventuais falhas de
seguranc¢a dos componentes da solugdao integrada, quando da solicitagdo ou com a
anuéncia do CONTRATANTE, indicando e/ou realizando os procedimentos necessarios
para a resolucao das vulnerabilidades;



k) instalacdo e configuracdo de patch's e novas versdes dos componentes da solugdo,
incluindo migracdo de dados, caso necessdria, assegurando o funcionamento das
customizacgOes pré-existentes;

I) apoio quanto a atualizacdo de banco de dados de geréncia da configuracdo (CMDB) e
demais bases de conhecimento da solucdo, através do envio de orientagOes,
procedimentos e esclarecimento de duvidas;

m)orientacdo e apoio a equipe técnica do CONTRATANTE nas intervencdes e
manutengdes do ambiente da solucdo integrada que possam afetar o correto
funcionamento da solucdo;

n) elaboracdo de documentacdo sobre implementacGes e scripts padronizados para
correcdo de erros, conforme meios, ferramentas e padrdes especificados pelo
CONTRATANTE;

o) transferéncia de conhecimento as equipes designadas pelo CONTRATANTE, no que
se refere as solugdes aplicadas para a resolugdo dos erros, bem como eventuais
adequacbes das customizacOes pré-existentes que ocorrer por forca de alguma
atualizacdo aplicada;

p) interagdo com o Suporte Oficial do fabricante, quando necessdrio, para realizar
diagndsticos e solucionar erros e falhas que causem mau funcionamento da solucao;

g) proposicao de solugdes de contorno temporarias, para 0s casos em que 0S
chamados necessitem ser encaminhados ao fabricante, para uma maior investiga¢do e
diagndstico, com o intuito de encontrar solugdes definitivas.

4.1.4. Para os casos em que o CONTRATANTE ndo consiga implementar as atividades de
operagao, administragdao ou customizagao da solugdo, a partir das orienta¢des recebidas do suporte, ele
podera solicitar consultas técnicas entre as equipes de ambas as partes, preferencialmente, na
modalidade remota, para que sejam demonstradas, de forma pratica, pela CONTRATADA, as ac¢des
necessdrias para o completo atendimento da solicitacdo de suporte técnico. Neste caso, o prazo para
realizacdo da consulta técnica devera estar dentro do prazo inicial para resolugdao do chamado.

4.1.5. Caso nao haja disponibilidade da equipe do CONTRATANTE para realizacdo da reunidao
técnica dentro do prazo inicial do chamado, um novo prazo poderd ser acordado entre as partes do
contrato.

4.1.6. A CONTRATADA devera possuir, no Brasil, um servico telefénico para atendimento e
suporte técnico para o CONTRATANTE, por meio de ligacdo local ou 0800. A comprovacao devera ser
feita por meio de uma declaracdo da empresa contendo o nimero do telefone para abertura de
chamados, a ser apresentada na assinatura do contrato, e do endere¢o do portal.

4.1.7. O suporte por telefone devera estar disponivel entre 09:00 e 19:00 horas em dias Uteis, a
fim de cumprir o ANS definido neste documento.

4.1.8. Os servicos de suporte técnico, quando verificada a necessidade de execugcao na forma
presencial, serao realizados nas dependéncias do CONTRATANTE, dentro de seus dias e horarios Uteis de

funcionamento, de segunda a sexta-feira, de 12:00 as 18:00 horas, salvo para os casos de necessidades
especiais que demandem autorizagdes do CONTRATANTE para acesso as suas dependéncias fora do dia e
hordrio normal de funcionamento.

4.1.9. O atendimento de suporte técnico devera ser realizado pela CONTRATADA no idioma
Portugués do Brasil.

4.1.10. O CONTRATANTE disponibilizara acesso ao sistema Axios Assyst Enterprise, para que a
CONTRATADA possa monitorar a abertura de chamados abertos pelo CONTRATANTE.

4.1.11. O CONTRATANTE criard uma mesa de servicos, que devera ser monitorada pela
CONTRATADA para o regular atendimento do ANS estabelecido neste documento.

4.1.12. Na impossibilidade de abertura dos chamados no sistema pelo CONTRATANTE, por



guestdes de indisponibilidade, a CONTRATADA provera suporte técnico através do telefone. O chamado
serd devidamente registrado em sistema apds o restabelecimento do servico.

4.1.13. Para fins de apuracdo do ANS, nos casos de indisponibilidade e em que a comunicacdo da
falha seja feita diretamente via central telefnica, a contagem do prazo iniciar-se-a a partir do horario
da notificacdo do fato, podendo ser comprovado pelo CONTRATANTE através de copia de email enviado
ao preposto da CONTRATADA.

4.1.14. Deverdo ser registradas, na abertura de um chamado, as informac¢Ges de identificacdo do
usudrio solicitante, bem como a data e hora do chamado.

4.1.15. Para o registro do chamado, o CONTRATANTE deverd informar a anormalidade ou
necessidade observada, registrando, sempre que possivel, as evidéncias que facilitem o atendimento, tais
como: relatdrios técnicos, capturas de tela, detalhamento dos procedimentos que derivaram em erros da
solucdo, dentre outros.

4.1.16. Devera ser disponibilizado, mensalmente, até o quinto dia uUtil do més subsequente a
prestacdo de servicos, relatério contendo informacgdes técnicas sobre todos os atendimentos de suporte
técnico realizados pela CONTRATADA no més anterior, e que receberam o aceite do CONTRATANTE.

4.1.17. O CONTRATANTE podera solicitar a emissao de relatdrios a qualquer tempo, devendo a
CONTRATADA prové-los em até 05 (cinco) dias uteis.
4.1.17.1. O modelo do relatério sera definido entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA, na reunido

inicial da execugao do contrato. O relatério devera conter, pelo menos, as seguintes informacgdes:

e Numero do chamado;

e Resumo do chamado;

e Severidade do chamado;

e Tempo previsto para resolu¢ao do chamado;

e Tempo efetivo de resolucdo do chamado.

4.1.18. Os servicos de suporte técnico solicitados deverdo ser classificados pelo CONTRATANTE no
momento da abertura dos chamados, quanto a severidade e niveis de servicos a serem seguidos.
Entretanto, a severidade poderd ser alterada, caso comprovada esta necessidade e com a completa
anuéncia do CONTRATANTE.

4.1.19. Os chamados registrados com informacgbes incompletas ou inconsistentes e que nado
permitam a identificacdo do erro ou solicitacdo, desde que devidamente comprovado pela
CONTRATADA, poderdo ter seus prazos reavaliados, em comum acordo entre as partes.

4.1.20. Os servicos serdao classificados, pelo CONTRATANTE, de acordo com as severidades:
Emergencial, Alta e Padrdo.

4.1.21. A relacdo nominal da equipe técnica do CONTRATANTE autorizada a registrar chamados
deverd ser apresentada a CONTRATADA durante a reunido inicial da prestacdo dos servicos e a qualquer
tempo, durante a execuc¢do contratual.

4.1.22. O atendimento aos chamados registrados pelo CONTRATANTE deverd ser realizado na
modalidade remota. Porém, em caso de impossibilidade comprovada, o atendimento podera ser
realizado na modalidade presencial, nas dependéncias do CONTRATANTE, com os custos relativos ao
deslocamento e hospedagem sob responsabilidade da CONTRATADA.

4.1.23. Cabera ao CONTRATANTE definir a severidade do chamado durante o seu registro. Para os
casos em que existam divergéncias entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA, poderao ser realizadas
reunides remotas para resolucdo de possiveis discordancias, de forma a dirimir ddvidas e definir a
severidade mais adequada ao chamado.

4.1.24. Para os casos em que a resolu¢dao do chamado requeira um tempo maior que o previsto
nos niveis de servicos, devido a necessidade de uma investigagdo mais detalhada ou uma maior



interacdo com a equipe técnica do CONTRATANTE, poderd ser definido um novo prazo especifico de
atendimento, com a anuéncia do CONTRATANTE. O novo prazo acordado entre as partes deve ser
registrado na solicitacdo de atendimento, para efeitos de histérico e consulta. Este item ndo se aplica
para os chamados de severidade Emergencial.

4.1.25. Os chamados que, comprovadamente, requeiram a intervencao do Fabricante para efeito
de diagndstico e/ou resolucdo, poderdo ter os prazos de resolucdo redefinidos, em acordo entre as
partes do contrato. A CONTRATADA deverd fornecer os instrumentos para que o CONTRATANTE possa
acompanhar as a¢des do Fabricante para resolu¢gao dos chamados.

4.1.26. Para os chamados que ndao possuem resolucdo disponivel no momento ou que serao
resolvidos a partir de ajustes e/ou melhorias a serem incorporados em versdes futuras da solugdo, a
CONTRATADA, sempre que possivel, devera propor uma solugdo temporaria (solu¢do de contorno), a fim
de resolver parcialmente e temporariamente o problema. Caso ndo seja possivel a proposicdo de uma
“solucdo de contorno”, a CONTRATADA deverd fornecer as devidas justificativas ao CONTRATANTE.

4.1.27. Durante o atendimento de um chamado pela CONTRATADA, a contagem do tempo de
resolucdo poderd ser suspensa, temporariamente, para os casos em que haja a necessidade de
informacgdes, permissdes ou intervengdes exclusivas do CONTRATANTE, necessarias a resolugdo do
chamado. A CONTRATADA devera sempre informar ao CONTRATANTE quando ocorrer a necessidade de
suspensdo da contagem do tempo, indicando os motivos relacionados.

4.1.28. Por iniciativa de qualquer uma das Partes do contrato, poderdo ser realizadas reunides
remotas para a tratativa de chamados pendentes, troca de informacgdes, resolucdo de conflitos, entre
outras necessidades.

4.1.29. O atendimento aos chamados de severidade EMERGENCIAL ndo poderd ser interrompido
até o completo restabelecimento da solugdo, mesmo que se estendam para periodos noturnos, sabados,
domingos e feriados. Nesse caso, ndo poderdo acarretar custos adicionais ao CONTRATANTE.

4.1.30. A interrupcdo do atendimento dos chamados, de qualquer severidade, por parte da
CONTRATADA, sem prévia autorizagdo do CONTRATANTE, sera considerada descumprimento contratual,
podendo ensejar em aplicacdo de glosas e/ou penalidades a CONTRATADA.

4.1.31. Por necessidade excepcional de servico, o CONTRATANTE podera solicitar a escalacdo de
chamados, ainda ndo resolvidos, para niveis maiores de severidade, de acordo com as justificativas
necessarias. Nesse caso, a partir da devida concordancia da CONTRATADA, os prazos dos chamados
deverao ser reiniciados, de acordo com as novas severidades atribuidas.

4.1.32. A contagem dos prazos de atendimento e resolucdo se inicia a partir do registro do
chamado pelo CONTRATANTE.

4.1.33. Apds a resolucdo do chamado pela CONTRATADA, devera ser enviada uma notificacdo, por
e-mail, ao CONTRATANTE, informando da resolucdo. A partir de entdo, o CONTRATANTE terd um prazo
de 05 (cinco) dias uteis para verificar a completude da resolucdo. Caso o CONTRATANTE nao se manifeste
dentro prazo de 05 (cinco) dias Uteis apds o recebimento do email, o chamado podera ser encerrado
automaticamente.

4.1.34. Caso a solucdo aplicada na resolucdo do chamado ndo seja aceita, o chamado devera ser
reaberto pela CONTRATADA para nova andlise e resolu¢do, com a contagem do prazo de resolucdo
retomada para fins de cumprimento do Nivel de Servico e considerando o tempo ja gasto na resolucdo
do chamado.

4.1.35. Os chamados resolvidos e ja encerrados nao poderao ser reabertos, caso sejam detectadas
novas falhas semelhantes. Neste caso, um novo chamado devera ser registrado pelo CONTRATANTE.

4.1.36. Quando da ocorréncia do ndo cumprimento dos prazos definidos para resolu¢do dos
chamados, o CONTRATANTE podera emitir notificagdo a CONTRATADA, que terda um prazo maximo de 02
(dois) dias uteis, contados a partir do recebimento da notificacdo, para apresentar as devidas
justificativas para o nao cumprimento dos prazos.

4.1.37. Caso ndo haja manifestacdo da CONTRATADA dentro desse prazo, ou caso O



CONTRATANTE entenda serem improcedentes as justificativas apresentadas, poderdo ser aplicadas as
glosas e/ou penalidades previstas em contrato, conforme os niveis de servico ndo cumpridos.

4.2, Requisitos de Negdcio Aplicados ao Servigo de Atualizagdo Tecnolodgica

4.2.1. O servico de atualizacdo tecnolégica compreende a atualizacdo tecnolégica de todos os
componentes da solucdo integrada de gestdo de servicos, incluindo, também, a funcionalidade de CMDB
Discovery e a ferramenta de Gestdo de Ativos - ITOM.

4.2.2. O servico de atualizacdo do software podera ser solicitado pelo CONTRATANTE sempre
gue surgirem novas evolucdes nos componentes integrantes da solucdo, incluindo correcdes, “patches”,
“fixes”, “updates”, “service packs”, novas “releases”, “versions”, “builds” e funcionalidades, bem como o

provimento de “upgrades”, englobando inclusive versdes ndo sucessivas, nos casos em que a liberacdo de

tais versdes ocorra durante o periodo de vigéncia do contrato.

4.2.3. O servico de atualizacdo de versdo devera garantir que todas as funcionalidades originais,
as customizagdes e integracdes preexistentes na versao atual, continuem operacionais apds a execugao
dos servicos contratados. Caso ndo seja possivel, a CONTRATADA deverd realizar as adequacgles
necessarias a fim de manter o servico completamente operacional e funcional como na versdo anterior.

4.2.4, As instalagOes e configuragGes necessarias, devido as novas versdes dos componentes da
solucdo, deverao ser de responsabilidade da equipe técnica da CONTRATADA, com o apoio técnico das
equipes internas do CONTRATANTE, caso seja necessario.

4.2.5. A atuacdo da CONTRATADA estara restrita as politicas de seguranca e acesso do
CONTRATANTE.
4.2.6. A CONTRATADA devera fornecer relatério periddico ou boletim (no minimo bimestral)

com todas as atualizacdes de software aplicadas ao ambiente de producdo do CONTRATANTE,
pertinentes aos componentes da solu¢do integrada de gestao de servigos.

4.2.7. O CONTRATANTE podera solicitar a emissdao de relatérios a qualquer tempo, devendo a
CONTRATADA prové-los em até 05 (cinco) dias uteis.

4.2.8. As informacdes detalhadas acerca das corre¢des e melhorias, incorporadas nas novas
versdes da solucdo integrada, deverdo estar sempre disponiveis para facil acesso do CONTRATANTE.

4.2.9. As atualizagdes de versao deverdao seguir um fluxo de mudanca definido entre o
CONTRATANTE e a CONTRATADA, incluindo, no minimo, a identificacdo dos atores e responsaveis pelos
servicos, cronograma de atividades, critérios de aceitacdao da implantacdo e prazo de homologacao da
nova versao pelo CONTRATANTE.

4.2.10. A CONTRATADA devera manter a documentacdo referente a todos os componentes da
solucdo integrada atualizada e disponivel para acesso do CONTRATANTE.

4.3. Requisitos de Capacitacdo

4.3.1. Os servicos de capacitacdo consistem em treinamentos com abordagem tedrica e pratica
com foco nos requisitos administrativos e funcionais da solugao Axios Assyst Enterprise.

4.3.2. As capacita¢Oes que fazem parte desta contratacdo sdo as seguintes:
Capacitacao Carga horaria
Administra¢dao Funcional do Assyst Enterprise 30 horas

Administra¢ao da Infraestrutura do Assyst Enterprise 30 horas

Administracdo do Mdédulo de Gestao de Ativos -

ITOM 20 horas




Elaborac¢ao de Relatérios com o BIRT 30 horas
Scripting 30 horas

4.3.3. As capacitacbes devem considerar as versdes atuais dos componentes da solucdo
integrada instaladas no ambiente de produ¢ao do CONTRATANTE.

4.3.4. O servico de capacitacdao deverd ser realizado presencialmente, nas dependéncias do
CONTRATANTE.

4.3.5. Todas as despesas decorrentes do servico de Capacitacdo (alocacdo de instrutores,
disponibilizacdo do material didatico oficial, o fornecimento de certificado(s), bem como as despesas com
deslocamento, hospedagem e alimentacdo dos instrutores) serdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.

4.3.6. As datas e locais para realizacdo do(s) treinamento(s) serdo acordados entre o
CONTRATANTE e a CONTRATADA, respeitando-se os prazos para realizacdo e conclusdo dos programas
de capacitagao.

4.3.7. As capacitacOes deverdo ser realizadas em dias Uteis consecutivos, respeitando-se o
calenddrio nacional e regional de feriados do CONTRATANTE, com duragdo minima diaria de 06 (seis)
horas e maxima de 08 (oito) horas, com turmas de até 10 (dez) alunos.

4.3.8. Obrigatoriamente, os cursos de capacitacdo, na ocasido de sua autorizacdo para
execucdo, deverdo ser diluidos durante os meses, observando o quantitativo maximo de 01 (um) curso
por més.

4.3.9. O intervalo entre os cursos de capacitacdo sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) dias
corridos.
4.3.10. A validacdo de cada capacitagdo serd realizada em até 05 (cinco) dias Uteis decorridos do

encerramento do(s) treinamentos, mediante a verificagdo do atendimento minimo aos critérios de
avaliacdo, conforme estabelecido no NMS.

4.3.10.1. Ndo atendidos os critérios minimos de satisfacdo exigidos, a CONTRATADA devera repetir,
dentro do prazo de vigéncia do contrato, o(s) treinamento(s) para a respectiva Capacitacdo, estando a
empresa sujeita a aplicacdo de penalidades em caso de persisténcia na insatisfacdo da Capacitacdo.

| - Dada a relevancia do servico de capacitacdo, caso a Contratada nao atinja o
nivel de satisfacdo, conforme tabela abaixo, o contrato poderd ser rescindido, ndo

impedindo a aplicacdo de outras penalidades previstas em contrato. Tal avaliacdo serd
realizada a cada médulo de capacitacdo.

Indicador Nivel de Satisfagao (NS)

Afericao Pelo PJES em pesquisa de satisfacdo pds treinamento.
NS = Q/T*100

Férmula de Onde:

NS = Nivel de Satisfagao;
Q = Somatério dos pontos avaliados;
T = Total mdximo de pontos da pesquisa.

Calculo

NS Desejavel: de 90% (noventa por cento) a 100% (cem por cento);
NS Aceitavel: menor que 90% (noventa por cento) até 80% (oitenta por cento);
NS Inaceitavel: menor que 80% (oitenta por cento).

Nivel minimo de
servico exigido

NS Desejavel e Aceitdvel: nenhuma;

NS Inaceitdvel: Refazer o treinamento sem custos adicionais.

Caso o NS seja inaceitavel por 02 (duas) vezes consecutivas, a CONTRATADA sofrera a(s)
penalidade(s) prevista(s), bem como podera ter o contrato rescindido.

Sanc¢oOes




4.3.11. Para o curso de Administracdo da Infraestrutura do Assyst Enterprise, a CONTRATADA
deverd providenciar, preferencialmente, a instalacio de VM's (Virtual Machine)para atuarem como
servidores do servigo, a fim de replicar a estrutura existente do CONTRATANTE. Os participantes deverao
proceder com a respectiva instalacdo, apontando para os servidores fornecidos pela CONTRATADA.

4.3.12. Para o curso de Administracdo da Ferramenta de Gestdo de Ativos - ITOM, a CONTRATADA
deverd preparar o ambiente para que seja possivel observar o funcionamento da ferramenta na pratica,
no que diz respeito a descoberta dos ativos.

4.3.13. Para os demais cursos, a CONTRATADA poderd fornecer acesso a um unico servidor,
devendo os participantes terem acesso ao sistema de treinamento para colocar em pratica o conteludo
recebido durante as aulas.

4.3.14. A CONTRATADA deverd observar o expediente do CONTRATANTE, adequando o periodo
de aplicacdo do curso ao funcionamento da instituicdo.

4.3.15. Para a realizacdo das capacitacOes, serdo responsabilidades da CONTRATADA:

e Instalacdo e configuracdao dos aplicativos necessarios para a realizacdo do treinamento;

e Fornecimento, para todas as turmas, antes do inicio de cada treinamento, do material
didatico individual de cada aluno, em portugués (apostilas, livros, CD's, dentre outros),
incluindo todo o conteldo programatico dos treinamentos;

e Preparacdo do ambiente com registros para demonstracdes e exercicios necessarios as
capacitagdes;

e Fornecimento, para todas as turmas, da lista de presengca nominal com a identificacdo do
curso e do periodo de aplicacdo, ordenada alfabeticamente pelo nome;

e Assegurar o cumprimento do conteldo programatico do curso;

e Fornecer, ao final do curso, o certificado de conclusdao do curso aos servidores que tiverem
comparecido a pelo menos 80% do tempo demandado, contendo, no minimo, titulo do
treinamento, conteudo, carga horaria, periodo da realizacdo e identificacdo do treinando e
da empresa;

e Se durante o treinamento verificar-se o aproveitamento insatisfatorio do(s) instrutor(es) da
Contratada para o uso completo da solucdo, tal fato deverd ser comunicado a Contratada
gue deverd providenciar a substituicdo de seu profissional, em prazo a ser definido, em razdo
do dimensionamento do mesmo;

e Coordenar, acompanhar e supervisionar as atividades académicas e operacionais do curso,
garantindo o atendimento aos requisitos de qualidade exigidos e as exigéncias estabelecidas
nestas especificacdes, conforme indicadores contidos no item Padrao de Qualidade dos
Servicos de Capacitacao.

4.3.16. Para a realizacdo das capacitacdes, serdo responsabilidades do CONTRATANTE:
e Fornecer os recursos de apoio necessarios ao desenvolvimento dos cursos, tais como:
equipamentos multimidia, flip-chart e quadro branco;
e Indicar os participantes do curso, juntamente com seus nomes completos;

e Realizar a avaliacdo de reacdo de cada treinamento, por meio das caracteristicas técnicas e
niveis de servico estabelecidos no item "Requisitos de nivel de servico e prazos de
atendimento (Niveis Minimos de Servigos - NMS)".

4.3.17. Conteudo das Capacitagdes
4.3.17.1. Administra¢ao da Infraestrutura do Assyst Enterprise

Esta capacitacdo tem como objetivo principal formar especialistas na arquitetura tecnoldgica



da ferramenta integrada, provendo capacidade de administrar a infraestrutura do ambiente
da solucdo. Devera cobrir, no minimo, os seguintes assuntos:

e Arquitetura do assyst;

e Instalacdo do assyst e todos os seus componentes;

e Parametrizacdo e configuragdes iniciais;

e Administracdo de servicos e servidores;

e Infraestrutura assyst (Servidores, utilitarios do assyst e integracdes);

e Integragdo/sincronizagdo de estruturas;

e Integracdo de usuarios;

e Manutengdo de usuarios;

e Administragao de servigos e logs.

4.3.17.2. Administra¢ao Funcional do Assyst Enterprise
Esta capacitagcao tem como objetivo principal formar especialistas na administragao funcional
e operacional da solucdo. Deverd cobrir, no minimo, os seguintes assuntos:
e Arquitetura do assyst;
e Perfis de importacdo;
e Monitores de evento;
e Regras de hierarquia de alias;
e Administracdao de contas e perfis de usudrios;
e Gestdo de eventos;
e Gerenciamento de agoes;
e Pesquisas de satisfacao;
e Centro de Mensagens;
e Personalizacdo e administracdo de formularios;
e Desenho de Processos;
e Assistente de relatorios;
e Personalizacdo do assyst (web e css);
e Processos de importacdo e exportacao de dados;

e Parametros configurdveis do assyst.

4.3.17.3. Administracdao da Ferramenta de Gestao de Ativos - ITOM
Esta capacitagao tem como objetivo principal formar especialistas na administragdao funcional
e operacional da ferramenta de gestdo de ativos - ITOM. Deverd cobrir, no minimo, os
seguintes assuntos:
e Visdo geral;
e Pré-requisitos;
e Instalagao do ITOM;

e Configuracdo do servidor de distribuicdo de imagens;



e Descoberta de ativos;
e |nventdrio;
e Gerenciamento de software
o Mapeamento de softwares
o Criacdo de pacote de software
o Distribuicdo de software
e Conformidade de licencas de software;
e Processo de atualizagdo do BDGC (ITOM e Patrimbnio);
e Controle Remoto;
e Gerenciamento de patches;
e Distribuigdo de imagens de SO;

e Integracdao ITOM com LDAP.

4.3.17.4. Construcgao de Relatérios com o BIRT

Esta capacitacdao tem como objetivo principal capacitar os participantes acerca dos conceitos
principais sobre a construgdo de relatdrios no Assyst Enterprise, a partir da ferramenta BIRT
(Business Intelligence Report Tool). Devera cobrir, no minimo, os seguintes assuntos:

e Trabalhando com o Wizard do assyst;

e Conhecendo Dashboard e fullpage reports;

e |Instalando o BIRT;

e Configurando o ambiente de desenvolvimento de relatdrios;

e |[nterface do BIRT;

e Itens do relatdrio BIRT: Rétulos, Textos, Textos Dinamicos, Dados, Imagem, Grids,
Lista, Tabela, Graficos;

e Master Page;

e Propriedades: Binding, Highlights, Visibilidade, Page Break, etc.;
e Trabalhar com FuncGes (Agregacdes, Somatdrio, Condicoes);
e Criando um relatério no BIRT;

e Scripts em javascript e CSS;

e Parametrizacbes necessarias para integracdo com assyst;

e Filters e lookups;

e Criando relatérios com filtros;

e Integrando relatérios com o assyst;

e Testando e publicando relatérios no assyst;

e Criando dashboards no assyst;

e Visdo geral do modelo de dados do assyst;

e Comparagao BIRT x Assyst: compatibilidade, limitagdes.

4.3.17.5. Scripting



Esta capacitacdo tem como objetivo principal capacitar os participantes acerca dos conceitos
para a automacado de tarefas no assyst por meio de codificacdo de scripts — Scripting. Deverd
cobrir, no minimo, os seguintes assuntos:

| - Action Processor

e Visdo geral;

e Enviando e-mail;

e Executando aplicag0es;

e Smartmail Rule Dispatcher;

e Utilizando as varidveis do assyst (Common variables);

e Adicionando variaveis utilizando o JavaDocs;
Il - Smartmail

e Visdo geral;
e Utilizando variaveis para envio de e-mails;

e Utilizando informacdes resultantes de queries para envio de e-mails;
I - Smartmail Rule Dispatcher

e Visdo geral;
e Tomando acoes;
e Tomando a¢les baseado em informacgdes resultantes de queries;

e Enviando pesquisa de satisfacdo;
V- Mailbox Reader

e Visdo geral;
e Configuracdo de caixas de e-mail;

e Regras para atualizagdao de chamados;
V- restAPI

e Visdo geral;

e Funcdes basicas - Abrindo um evento;

e Funcdes basicas - Tomando a¢cdes em um evento;
e Funcdes bdasicas - Fechando um evento;

e Funcdes basicas - Vinculando eventos;

e Exemplos de outras funcbes do restAPI;

e Automations;

e Auto Close;

o Escalation;
VI - Integragdes via import utility

e Visdo geral;



4.4,

4.5,

4.5.1.
4.5.1.1.

e Importacdao de dados - Estrutura da Organizagao;
e Importacdo de dados - Estrutura de Localizacdo;

e Importacao de dados - assyst User;
e Importagdo de dados - Exemplos de outras entidades do assyst;
VIl - Integragdo utilizando Legado

e Utilizando o ACLI;
¢ Importando e-mails utilizando o Import Processor;

e Executando tarefas utilizando o External Job Processor.

Requisitos de metodologia do trabalho

|- A CONTRATADA devera ter conhecimento e capacita¢do técnica para prestar os
servicos relacionados a este objeto, sendo que tais servigos poderao ser demandados a
gualquer tempo por meio de abertura de chamados.

Il - Manter, durante todo o periodo de vigéncia do ajuste, todas as condigOes
exigidas para a habilitagao.

I - Disponibilizar recursos humanos qualificados para a execugao do servico e em
qguantidade suficiente para atender aos chamados abertos.

V- Fiscalizar regularmente os seus recursos designados para a prestacao dos
servicos, verificando as condi¢des em que as atividades estdo sendo realizadas.

V- Corrigir todos os servicos que ndao forem considerados satisfatdrios pelo
CONTRATANTE, mediante justificativa, sem que caiba qualquer acréscimo no custo
contratado, independentemente das penalidades previstas e dos Niveis de Qualidade
fixados.

VI - Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, em
conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes do PJES, observando
sempre os critérios de qualidade.

Requisitos de acordo de niveis de servigo (ANS)

|- Os niveis de servicos sdo critérios objetivos definidos pelo CONTRATANTE e
aceitos pela CONTRATADA, compostos por indicadores e metas para avaliacdo de
servicos relativos aos ambientes tecnoldgicos, mantendo os niveis de disponibilidade e
gualidade de servigcos necessarios as atividades do CONTRATANTE.

Il - A frequéncia de afericdo e ateste dos niveis de servigcos serd mensal, através da
apresentacdo pela CONTRATADA do relatério mensal. A verificacdo dos indicadores
também serd realizada pela equipe do CONTRATANTE através do Sistema de gestdo de
incidentes e requisicoes.

I - A andlise dos niveis de servico pelo CONTRATANTE podera resultar em glosas
e/ou penalidades, caso a CONTRATADA ndo cumpra com 0S Seus compromissos de
gualidade e desempenho.

Serdao considerados para efeitos dos niveis exigidos:

Prazo de Atendimento: Tempo decorrido entre a abertura do chamado pelo

CONTRATANTE e o efetivo inicio dos trabalhos de suporte técnico, pela CONTRATADA,;



4.5.1.2.

a sua efetiva resolucdo pela CONTRATADA.

4.5.1.3.

Prazo de Resolucdo: Tempo decorrido entre a abertura do chamado pelo CONTRATANTE e

| - Para efeito de calculo do prazo de atendimento e resolucdo de severidade
padrdo, o suporte ocorrerd em dias e horas Uteis, das 09:00 as 19:00 horas, de segunda
a sexta-feira, respeitando-se o calendario nacional/regional de feriados e o fuso horario

do CONTRATANTE.

Abaixo, segue a tabela com o Acordo de Niveis de Servico referente ao servico de suporte

técnico, com as seguintes severidades e prazos minimos de atendimento e resolucdo:

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO SUPORTE AXIOS ASSYST ENTERPRISE

SEVERIDADE DESCRICAO PRAZO
Nivel aplicado quando ha uma indisponibilidade
completa da solucdo, devido a falha(s) em um ou mais de . .
P ¢ (5) Prazo de Atendimento: Até 02 (duas)
seus componentes, ou falha(s) em L
. . . horas uteis, a contar do chamado;
Emergencial componentes que impegam totalmente o registro e/ou ~ .
~ Prazo de Resolugdo: Até 04 (quatro)
resolucao dos eventos .
. .. ~ N horas uteis, a contar do chamado.
registrados pelos usudrios da solu¢do de gestdo de
servigos de TI.
Nivel aplicado quando ha falha(s) em um ou mais dos
componentes da . .
~ . p‘ . . Prazo de Atendimento: Até 04 (quatro)
soluc¢do, estando ainda disponivel, porém, provocando .
horas uteis, a contar do chamado;
Alta resultados ~ .
. . Prazo de Resolugdo: Até 12 (doze)
incorretos ou gerando restricdes e/ou problemas no L
~ ~ horas uteis, a contar do chamado.
uso/operacdo da solucdo
de gestdao de servigos de TI.
Nivel aplicado para a instala¢do, configuracdo, dividas e
esclarecimentos relativos ao uso/operacdo da solugio,
orientacdes . .
o . g - Prazo de Atendimento: Até 16
técnicas quanto as melhorias e customizagdes dos . I
(dezesseis) horas uteis, a contar do
" componentes da
Padrao o o . chamado;
solucdo, correcdes e melhorias em layout/documentos ~ , .
.. , Prazo de Resolugdo: Até 32 (trinta e
técnicos, além de e .
. . , . duas) horas uteis, a contar do chamado.
quaisquer outras atividades previstas no Servigo de
Suporte Técnico e que
nao estejam previstas nos niveis anteriores.
4.5.2. Serdo utilizados os seguintes indicadores de desempenho para afericao da prestacao de

servicos, devendo ser igual ou superior ao resultado esperado:

INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

Indicador Descri¢cao Severidade | Periodo Forma de Calculo Medida | Meta
fo Total de chamados atendidos
Indice de Tempo para . , . .
o . Emergencial, até o prazo limite de inicio de
1 inicio de atendimento dos N Mensal . % 90
Chamados Alta e Padrdo atendimento / Total
de chamados recebidos x 100
Total de chamados
5 indice de Resolucdo de Emergenciail, Mensal resF)Ividos atendidos no prazo % 95
Chamados Alta e Padrdo estipulado / Total
de chamados recebidos x 100
Maior nimero de dias corridos
Maior nimero de dias em . apos o prazo limite
Emergencial, . . .
3 atraso dos Chamados ~" | Mensal |estabelecido para resolucio dias 0
. Alta e Padrao
abertos ou resolvidos dos chamados abertos ou
resolvidos




Recusar-se a executar Total de ocorréncias em

servico relacionado ao recusar-se a executar servigo

4 objeto do contrato, - Mensal |relacionado ao objeto do ocorréncias |0
determinado contrato, determinado
pelo Contratante pelo Contratante

. Total de ocorréncias em
Fraudar, manipular ou .
fraudar, manipular ou

descaracterizar .
- descaracterizar .
5 indicadores/metas de - Mensal |. . .. ocorréncias |0

.. . indicadores/metas de niveis de
niveis de servico por

. . servico por quaisquer
uaisquer subterfugios .
g d g subterfugios

4.5.3. Sao requisitos exigidos da CONTRATADA com relacdo ao Padrao de Qualidade dos Servigos
de Capacitagao:

Variaveis Indicadores Nivel de Satisfa¢ao (NS)

e Dominio do
assunto;

e Métodos
didaticos;

e (Clarezana
exposicao;

e Facilidade de
comunicagao e
objetividade;

e Esclarecimento
de duvidas;

Instrutor e Atencdoe
estimulo a
participacao do
grupo;

® Administracdo
de imprevistos;

® Focona
apresentacao
do tema;

® Administracdo
do tempo
previsto.

® Mede o nivel de satisfagdao dos treinandos.
® FEstruturae

organizagao;

® (Caso o nivel de satisfacdo dos treinandos ndo atinja 80% (oitenta por
e C(Clarezae

cento), o treinamento devera ser refeito integralmente para aqueles

escrita; . . .
gue se manifestaram insatisfeitos.
. [ ]
Material ]Ic.ayout €
Didatico ormato; ® Devera ter afericao de satisfagdo mesmo para o treinamento refeito.

e Completude do

conteudo; e O célculo serd apurado com base na tabela que segue abaixo.
e Utilidade como

referénciade | Indicador | Nivel de Satisfagio (NS)

pesquisa. Afericdo Pelo PJES em pesquisa de satisfagdo pds treinamento.




Contetido do
Treinamento

Avaliagao da
Carga-
Horaria

NS = Q/T*100
Clareza e Férmula de Onde:
facilidade de Calculo NS = Nivel de Satisfacdo;
compreensao; Q = Somatério dos pontos avaliados;
Balanceamento T = Total maximo de pontos da pesquisa.
entre teoria e Nivel NS Desejavel: de 90% (noventa por cento) a 100% (cem por
pratica; minimo de cento); , ,
Adequacdo do servico L\IS Aceitavel: men;;r que 90% (noventa por cento) até 80%
conteldo 3 - oitenta por cento);
realidade do exigido NS Inaceitavel: menor que 80% (oitenta por cento).
trabalho; NS Desejavel e Aceitdvel: nenhuma;
Completude do NS Inaceitdvel: Refazer o treinamento sem custos adicionais.
Contetido; Sancoes Caso o NS seja inaceitavel por 02 (duas) vezes consecutivas, a
Facilidade de CONTRATADA sofrera a(s) penalidade(s) prevista(s), bem como
N podera ter o contrato rescindido.
aplicagao
pratica.
Tempo de
duragdo do
Ccurso;

Carga hordria
em relacdo ao
conteldo do
curso.

Avaliagao
Geral

Alcance das
expectativas;
Coeréncia
entre o
proposto e o
realizado;
Qualidade
geral do curso.

4.6.
4.6.1.

4.6.1.1.

Da empresa

Requisitos de qualificagao técnica

A LICITANTE melhor classificada devera comprovar capacitacao técnica por meio de:

Atestado de Capacidade Técnica, expedido por pessoa juridica de direito publico ou

privado, devidamente assinado e em papel timbrado da empresa ou dérgao tomador do servico, no qual
fiqgue comprovado que tenha prestado servigo compativel em quantidade e caracteristicas técnicas com
o objeto da licitagao.

| - Considera-se _compativel com o objeto da licitacdo a execucdo de suporte
técnico pelo prazo minimo de 12(doze) meses, em que o 6rgao ou empresa tenha fluxo

anual de, pelo menos, 20.000 (vinte mil) chamados;

Il - O(s) Atestado(s) de capacidade Técnica devera(do) ter as seguintes
informagdes minimas: nome e cargo da pessoa que assina, quantitativos da prestacao
dos servicos e a descricdo dos servicos prestados;

I - Fica estabelecido que as licitantes poderdo apresentar tantos atestados



guantos entenderem necessarios para a comprovacao exigida neste topico.

Dos profissionais (perfil minimo)

4.6.1.2. Consultor Técnico especialista na solugao:

e Nivel Superior completo na area de Tecnologia da Informacdo, Engenharia ou nivel
superior completo em outra drea com especializacdo na darea Tecnologia da
Informacdo (carga horaria minima de 360 horas);

e Possuir experiéncia em servicos de implantacdo e configuracdo de processos de
gerenciamento de servicos de TI, baseados nas melhores praticas do ITIL V3, e em
solucdes de ITSM (Information Technology Service Management).

4.6.1.3. Instrutor especialista na solugado:

e Nivel Superior completo na area de Tecnologia da Informacdo, Engenharia ou nivel
superior completo em outra drea com especializagdo na d4rea Tecnologia da
Informacdo (carga horaria minima de 360 horas);

e Para os cursos proprios da solucdo (Administracdo da Infraestrutura do Assyst,
Administracdo Funcional do Assyst, Administracdo da Ferramenta de Gestdo de Ativos
- ITOM), devera apresentar experiéncia de treinamentos anteriores.

4.6.2. A CONTRATADA terd o prazo de 15 (quinze) dias corridos a partir da assinatura do
contrato, para apresentacdo dos documentos comprobatérios da qualificacdo técnica dos profissionais.
4.6.3. A Equipe Técnica serd apresentada pela CONTRATADA e aprovada pela equipe do
CONTRATANTE ap0s a apresentacao da documentacdo.

4.6.3.1. Para aprovacdo dos profissionais da CONTRATADA, por parte do CONTRATANTE, a mesma
deverd apresentar o curriculo e outros documentos que comprovem o seu perfil.

4.6.3.2. O CONTRATANTE terd um prazo de até 05 (cinco) dias corridos para validar as

documentacdes apresentadas, podendo solicitar a substituicdo de qualquer profissional que ndo atenda
ao perfil minimo indicado.

4.6.4. Nos casos em que seja necessaria a substituicdo, pela CONTRATADA, de quaisquer dos
profissionais, a empresa devera assegurar que o novo profissional detenha perfil igual ao especificado
neste documento.

4.6.5. A CONTRATADA devera dimensionar a sua equipe de forma a atingir os acordos de niveis
de servico descritos neste documento, mas deverd indicar, no minimo:

4.6.5.1. Consultor Técnico: 01 (um) profissional;
4.6.5.2. Instrutor: 01 (um) profissional;
4.6.5.3. As funcbes de Consultor Técnico e de Instrutor poderdao ser acumuladas, desde que ndo

comprometa a execugdo dos servicos.

4.6.6. O CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA, a comprovacao da qualificagdo técnica
dos profissionais a qualquer tempo, durante a execuc¢do do contrato.

4.7. Requisitos legais

A presente contratacdo tem como referéncia os seguintes instrumentos legais:
Constituicdo Federal de 1988; Lei n? 8.666/1993; Lei n? 10.520/2002; Decreto-Lei n? 9.507/2018;
Instrucdo Normativa n° 05/2017; Instru¢do Normativa n° 01/2019; Decreto Estadual n? 1.527-



R; Resolugdes n% 182/2013 e 211/2015, ambas do CNJ.

4.8. Requisitos temporais
4.8.1. A tabela abaixo prevé os prazos para execuc¢do das etapas desde a assinatura do contrato,
bem como estipula os prazos para cumprimento das agdes subsequentes.
ETAPA ATIVIDADE PRAZO
ETAPA . 05 (cinco) dias Uteis apds a convocagdo
Assinatura do contrato i
1 para esse fim.
ETAPA - . 10 (dez) dias corridos apds a convocagdo
Prestacdo da garantia contratual .
2 para esse fim.
ETAPA Reunido inicial para comprovagao dos requisitos e 15 (quinze) dias corridos a partir da ETAPA
3 apresentagao do preposto 2
ETAPA Reunido para anadlise conjunta a fim de verificar as 15 (quinze) dias corridos a partir da ETAPA
4 atualiza¢®es necessarias 3
ETAPA u o - 15 (quinze) dias corridos a partir da ETAPA
5 Elaboragdo de cronograma com as agBes necessarias 4
15 (quinze) dias corridos a partir da ETAPA
ETAPA , . ~ .
6 Inicio da prestagdo do servigo contratado S5e
emissao da ordem de servigo
4.9. Requisitos de seguranca da informacgdo

Sao requisitos exigidos com relacdo a Politica de Seguranca da Informacdo, na forma

da Resolucdo n? 06/2018 do PJES, devendo a CONTRATADA:

| - Obedecer aos critérios, padrées, normas e procedimentos operacionais
adotados pelo PJES.

Il - Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e administrativas,
sobre todo e qualquer assunto de interesse do PJES ou de terceiros de que tomar
conhecimento em razdo da execucdo do objeto do Contrato, devendo orientar seus
empregados nesse sentido.

I - Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o
recebimento da notificacdo por e-mail, de qualquer dos seus recursos humanos que
nao correspondam aos critérios de confianca ou que perturbe a acdo da equipe de
fiscalizacdo do PJES.

a) O pedido de afastamento serda motivado e justificado pelo PJES.

V- Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e
equipamentos eventualmente disponibilizados para a execuc¢do dos servicos, ndo
cabendo ao PJES qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou
outros fatos que possam vir a ocorrer, cabendo a CONTRATADA o ressarcimento de
guaisquer dos itens acima mencionado, em quantidade e qualidade, sem prejuizo das
penalidades cabiveis.

V- Nao veicular publicidade acerca dos servicos contratados, sem prévia
autorizagao, por escrito, do PJES.

VI - manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia
ou rescisdao do contrato, as informacdes relativas:

a) a politica de seguranca adotada pelo PJES e as configuragbes de
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hardware e de softwares decorrentes;

b) ao processo de instalacdo, configuracdo e adaptacGes de produtos,
ferramentas e equipamentos;

c) ao processo de implementacdo, no ambiente do PJES, dos mecanismos
de criptografia e autenticacdo.

VII - A equipe técnica da CONTRATADA devera assinar Termo de Confidencialidade
- ADENDO | antes de iniciar suas atividades junto ao PJES, bem como na substituicao de
integrante de equipe, nos casos especificados.

VIII - Submeter seus recursos humanos aos regulamentos de seguranca e disciplina
instituidos pelo PJES, durante a execucdo dos servicos, e, principalmente, durante a
permanéncia nas suas dependéncias.

IX - Executar todos os testes de seguranca necessarios e definidos na legislacdo
pertinente.

4.10. Requisitos de seguranca institucional

l - Zelar pelo cumprimento da Resolucdo n2 14/2017 do PJES, dando ciéncia do
seu conteudo a todos os seus respectivos colaboradores.

Il - A CONTRATANTE devera cientificar a CONTRATADA sobre as normas internas
vigentes relativas a seguranga, inclusive aquelas relacionadas ao controle de acesso de
pessoas e veiculos, bem como sobre a Politica de Segurancga da Informagao.

I - Para que a CONTRATADA atenda aos requisitos exigidos com relacdo a Politica
de Controle de Acesso, devera:

a) Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso
as dependéncias do PJES, assumindo quaisquer prejuizos porventura
causados por dolo ou culpa de seus profissionais.

b) Solicitar, por escrito, credenciamento e autorizacdo de acesso para os
recursos da CONTRATADA.

c) Informar e solicitar ao GESTOR ou FISCAL TECNICO do PJES, no prazo
maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos
desvinculados da prestacdo de servicos com o PJES.

d) Devolver para o CONTRATANTE todos os recursos e equipamentos
eventualmente disponibilizados, como crachds, cartées certificadores,
“pendrives” e outros, de propriedade do PJES, juntamente com a
solicitacdo de descredenciamento.

4.11. Requisitos sociais, ambientais e culturais

4.11.1. A CONTRATADA deverd orientar sua equipe técnica sobre as boas praticas voltadas ao
consumo consciente, reducdo de desperdicio dos recursos naturais e coleta seletiva, inclusive a
adequada destinacdo dos residuos porventura gerados na execucdo do contrato, com o objetivo de
contribuir para a preservacdo do meio ambiente;

4.11.2. A presente contratagao também visa:

4.11.2.1. Alcangar melhoria sociocultural no relacionamento dos usudrios com 0s recursos
tecnoldgicos atuais, meios de comunicacdo e maior transparéncia nas atividades desenvolvidas pela STI;

4.11.2.2. Possibilitar a modernizacdo do PJES para um melhor atendimento jurisdicional com
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agilidade, eficiéncia e eficacia;

4.11.2.3. Prover maior celeridade na administracdo das demandas apresentadas ao PJES, assim
como a diminuicdo dos custos dos servicos prestados.

5. OBRIGACOES DA CONTRATADA E DO CONTRATANTE
5.1. S3o Obrigagdes da CONTRATADA, além daquelas ja descritas no item 4:
5.1.1. Credenciar por escrito, no momento da assinatura do contrato, junto ao CONTRATANTE, o

preposto, com poderes de decisdo para representar a CONTRATADA, principalmente no tocante a
eficiéncia e agilidade da execucdo dos servicos;

5.1.2. Assumir, sem que haja responsabilizacdo do CONTRATANTE, todos os encargos, tributos e
multas relativas a execuc¢do do contrato.

5.1.3. Responsabilizar-se por todas as obrigacoes legais e as despesas decorrentes e necessarias
a efetiva prestacdo do servico;

5.1.3.1. A inadimpléncia da empresa, com referéncia aos encargos e obrigacGes estabelecidos
neste documento, ndo transfere, ainda que subsidiariamente, sua obriga¢do para o CONTRATANTE, nem
podera onerar os custos relacionados ao objeto contratado, razdao pela qual a CONTRATADA devera
renunciar expressamente qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, para com o
CONTRATANTE.

5.1.4. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo cometida por seus recursos,
inclusive com as glosas previstas, quando da execugao dos servigos especificados nas Ordens de Servigos;

5.1.5. Dispor de instalagGes fisicas suficientes, adequadas e devidamente equipadas para que a
equipe técnica atenda de forma satisfatéria os servicos de capacitacdo exigidos. Na hipdtese do
treinamento ser realizado nas dependéncias do CONTRATANTE, este providenciara materiais de apoio,
como equipamentos multimidia, flip-chart, quadro branco, notebooks e mobilidrio. A CONTRATADA
também sera responsavel pelos insumos necessdrios a execuc¢ao contratual;

5.1.6. Assumir a responsabilidade por quaisquer danos causados ao CONTRATANTE, a seus
prepostos ou a terceiros, ocorridos ou ndao nos recintos do PJES, provocados por acdao ou omissdao dos
empregados da CONTRATADA, em decorréncia da execuc¢do dos servigos desta contrata¢do, ndo cabendo
ao CONTRATANTE, em nenhuma hipdtese, responsabilidade por danos diretos, indiretos ou lucros
cessantes decorrentes, ficando este autorizado, desde ja, a reter os créditos decorrentes da prestacao
dos servicos, até o limite dos prejuizos causados, ndo eximindo a CONTRATADA das sanc¢Oes previstas no
Contrato e em lei, até a completa indenizacdo dos danos;

5.1.6.1. Assumir a responsabilidade por todas as obrigacdes e providéncias estabelecidas na
legislacdo no que tange a acidentes trabalhistas, quando em execuc¢dao do objeto forem vitimados seus
empregados, ainda que a ocorréncia se dé nas dependéncias do CONTRATANTE.

5.1.7. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer
autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela imputavel e relacionada com
a execucao do objeto contratado;

5.1.8. Assumir a responsabilidade por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo
despesas judiciais e honorarios advocaticios, resultantes de acdes judiciais que o CONTRATANTE for
compelido a responder por forca desta contratacao;

5.1.9. Providenciar e manter a qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam
servicos para o CONTRATANTE, de acordo com as necessidades pertinentes a adequada execucdao dos
servicos contratados durante todo o periodo de contratacao;

5.1.10. Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o
recebimento da notificacdo, de qualquer dos seus profissionais que ndo estejam produzindo os
resultados esperados na prestacdo dos servicos, que ndo correspondam aos critérios de confianca ou
relacionamento interpessoal ou que perturbe a a¢do da equipe de fiscalizacdo do CONTRATANTE.



5.1.10.1. A substituicdo deverd ocorrer no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a partir do
recebimento da notificagdo do CONTRATANTE, sendo vedado, neste caso, o retorno do profissional
substituido as dependéncias do CONTRATANTE para cobertura de licencas, dispensas, suspensées ou
guaisquer auséncias de outros profissionais;

5.1.11. Cuidar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informacdes e recursos do
CONTRATANTE sejam revistos, modificados ou revogados quando da transferéncia, remanejamento ou
demissdo de profissionais de sua responsabilidade.

5.1.12. Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servicos alcancados com vistas a
efetuar eventuais ajustes e corre¢Ges de rumo;

5.1.13. Guardar sigilo sobre dados e informacOes obtidos em razdo da execucdo dos servicos
contratados ou da relagdo contratual mantida com o CONTRATANTE;

5.1.14. Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca implementados
no ambiente de Tl e institucional do CONTRATANTE;

5.1.15. Assinar o Termo de Confidencialidade - ADENDO |, quando da assinatura do instrumento
contratual;

5.1.16. Acatar a fiscalizagdo do CONTRATANTE, levada a efeito por servidor devidamente
designado para esse fim, cuja solicitacdo atender-se-a imediatamente ou dentro do prazo previamente
prescrito em conformidade com o instrumento contratual, comunicando-lhe quaisquer irregularidades
detectadas durante a execug¢ao dos servigos;

5.1.17. Assinar o instrumento contratual no prazo de até 05 (cinco) dias Uuteis, a contar do
recebimento da comunicagao oficial da Administragao, convocado para esse fim;

5.1.18. A CONTRATADA devera observar rigorosamente todas as condi¢des previstas no Termo de
Referéncia, edital e contrato, inclusive, comunicar ao CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade
de carater urgente e prestar os esclarecimentos necessarios;

5.1.19. Prestar garantia junto a Secretaria de Financas e Execucdo Orgamentdria do
CONTRATANTE, dentre as modalidades definidas no art. 56 §12 da Lei n? 8.666/93, no valor equivalente
a 3% (trés por cento) do valor total contratado, informando a modalidade escolhida, no prazo maximo
de 10 (dez) dias corridos, apds o recebimento de notificacdo para tal fim, o que ocorrerd antes da
assinatura do contrato.

5.1.19.1. O prazo para a prestacao da garantia podera ser prorrogavel, a critério do CONTRATANTE.
5.1.20. Selecionar e treinar adequadamente os recursos alocados para a prestacao dos servicos;
5.1.21. Promover a transferéncia de conhecimento para os indicados pelo demandante, de forma

a permitir a completa geréncia, operagdao, monitoramento e otimizagao da solucao;

5.1.22. Formalizar o encerramento dos servigcos, com documentagdo, procedimentos e termo de
entrega;
5.1.23. Manter, durante toda a execuc¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes

assumidas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao;

5.1.24. Devolver todos os recursos eventualmente disponibilizados pelo CONTRATANTE de uso
pela CONTRATADA, durante as capacitagdes, nas mesmas condicdes em que forem disponibilizados. Na
impossibilidade da devolugao dos recursos nas mesmas condicdes, a CONTRATADA fard a reposicao deles
sem qualquer 6nus adicional ao CONTRATANTE, desconsiderando a utilizacdo e depreciacdo normal dos
equipamentos utilizados;

5.1.25. Responsabilizar-se integralmente pela sua equipe técnica, primando pela qualidade,
desempenho, eficiéncia e produtividade, visando a execucdo dos trabalhos durante toda a vigéncia do
Contrato, dentro dos prazos e condicdes estipulados, sob pena de ser considerada infracdo passivel de
aplicacdo de penalidades previstas contratualmente, caso os prazos e condi¢des ndo sejam cumpridos;



5.1.26. Assumir inteira responsabilidade técnica e operacional, ndo podendo, sob qualquer
hipotese, transferir para outra empresa a responsabilidade pela execuc¢do ou por eventuais problemas na
prestacdo do objeto;

5.1.27. Responsabilizar-se pela observancia de Leis, Decretos, Regulamentos, Portarias e normas
federais, estaduais e municipais direta e indiretamente aplicaveis ao objeto do contrato;

5.1.28. A CONTRATADA serd responsavel pela prestacdo de todos os servigos, custos de
documentacdo, atendimento e mao de obra, incluindo quaisquer outros trabalhos tidos como
necessarios para a perfeita execucao do suporte, durante a vigéncia contratual.

5.2. S3o Obrigagdes do CONTRATANTE:

5.2.1. Nomear um Gestor do Contrato e os Fiscais, estes se necessarios, para executar a geréncia
e fiscalizacdo do contrato a ser firmado, em conformidade com suas competéncias e demais disposicoes
legais;

5.2.2. Relacionar-se com a CONTRATADA, exclusivamente, por meio do preposto;
5.2.3. Cumprir e fazer cumprir o disposto no contrato, edital e Termo de Referéncia;
5.2.4. Informar a CONTRATADA nome e telefone do Gestor do Contrato e de seu substituto,

mantendo tais dados atualizados;

5.2.5. Proporcionar a CONTRATADA o acesso necessario para o regular desempenho e
cumprimento dos niveis de servicos contratados, quando o atendimento for efetuado na forma
presencial;

5.2.6. Permitir o acesso dos funcionarios da CONTRATADA, devidamente credenciados, as
dependéncias das unidades do CONTRATANTE, aos dados e demais informac¢Oes necessarias ao
desempenho das atividades contratadas, ressalvados os casos de matéria sigilosa;

5.2.7. Fornecer a CONTRATADA, em tempo habil, as informagdes necessarias a execucao dos
servicos, bem como a documentacgao técnica referente aos padrdes adotados no CONTRATANTE;

5.2.8. Levar ao conhecimento da CONTRATADA, por escrito, qualquer fato extraordindrio ou
anormal que ocorrer na execugdao do objeto, bem como imperfeicdes, falhas ou irregularidades
constatadas no objeto pactuado, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias;

5.2.9. Verificar a qualificacdo dos profissionais indicados pela CONTRATADA quando do inicio da
prestacdo dos servigos, podendo exigir a imediata substituicido daqueles que n3ao atenderem aos
requisitos estabelecidos em Contrato;

5.2.10. Verificar e atestar as faturas da CONTRATADA, homologando os servicos prestados de
acordo com os requisitos preestabelecidos;

5.2.11. Efetuar o pagamento devido pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias previstas no contrato;

5.2.12. Cumprir com as demais obriga¢des constantes no edital, no Termo de Referéncia e outras
previstas no contrato.

6. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
6.1. DA FORMA DE SELECAO:
Forma de Contratagao Justificativa

[X] Pregdo Eletronico

[ ]1Pregdo Eletrénico com O servi¢o almejado é enquadrado, conforme defini¢ao legal, como servico comum —j3a

SRP que possui padroes de desempenho e de qualidade objetivamente definidos em

[ ]Pregdo Presencial edital, utilizando-se de especificagdes usuais no mercado. Assim, dever-se-do observar
as disposicdes trazidas pela Lei n° 10.520/2002 e pelo Decreto Estadual n? 1.527-




[ 1Inexigibilidade de R/2005. Ja no que se refere ao tipo de licitacdo, tem-se que, considerando que a
Licitacio modalidade escolhida foi a do pregdo eletronico, o tipo aqui aplicado sera

[ ] Dispensa de Licitagdo necessariamente o do menor prego.

[ ]Outra:

6.2. DA PROPOSTA COMERCIAL:

6.2.1. A proposta comercial devera conter, ao menos, as informacgdes constantes no modelo do

ADENDO I, cujo julgamento sera pelo menor valor global.

6.3. DA ADJUDICAGAO:

6.3.1. O agrupamento dos servicos de suporte técnico e capacitagdes em um Unico lote se
justifica pelo fato de que as capacitacdes precisarao estar alinhadas e inseridas no contexto operacional
dos processos de gestdo de servicos de Tl ja implantados no ambiente de producdo do CONTRATANTE,
gue devera ser de amplo conhecimento da prestadora do servigo de suporte técnico.

7. DAS MULTAS E SANGOES ADMINISTRATIVAS:

Com fulcro no art. 72, da Lei n2 10.520/2002; artigos 86, 87 e 88 da Lei n? 8.666/1993 e
art. 28 do Decreto-Lei Estadual n? 1.527-R, a Administra¢do podera, garantida a defesa prévia, aplicar aos
licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes penalidades, sem prejuizo das responsabilidades civil e
criminal:

7.1. Adverténcia:

Aplicada na hipdtese de execucdo irregular que nao resulte prejuizo para o PJES; pela
repeticdo de falhas para atendimento de um mesmo servico; e pela repeticdo de ndo atendimento de um
mesmo nivel de qualidade contratado.

7.2. Multa:

Niveis das Multas

Nivel | Correspondéncia

1 Adverténcia

Multa de 1% (um por cento) sobre o valor total do contrato (somatdério dos valores totais do suporte técnico e

2
da capacitagdo)

Multa de 3% (trés por cento) sobre o valor total do contrato (somatdrio dos valores totais do suporte técnico e
da capacitagdo)

Multa de 4% (um por cento) sobre o valor total do contrato (somatdério dos valores totais do suporte técnico e
4 da capacitagio)

Multa de 15% (quinze por cento) sobre o valor total da capacitagdo (somatério dos valores de todos os
modulos)

6 Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato (valor mensal do suporte técnico)

Referéncia para as Multas

Item | Descrigao Referéncia | Nivel

1 Nao mantiver a proposta; ndo assinar o contrato; ou recusar o recebimento da Nota de i )
Empenho.

2 Apresentar declaracdo e/ou documentacio falsa; e/ou cometer fraude fiscal. - 3

3 Nao prestar a garantia contratual dentro do prazo estabelecido. - 2

4 Na hipdtese de rescisao contratual por inexecuc¢do total ou parcial do Contrato. - 4




5 Suspender ou interromper, salvo por motivo de for¢ca maior ou caso fortuito, os servigos Por 1
solicitados, e que ndo sejam justificados e aceitos pelo Contratante. ocorréncia
~ - Por
6 Nao observar as politicas de seguranca e normas de acesso do CONTRATANTE. ~ .11
ocorréncia
Manter empregado, que mantém relacionamento direto com o Contratante, tais como Por
7 Preposto, Responsavel Técnico e outros, sem qualificacdo para executar os servigos ~ . |3
ocorréncia
contratados.
~ . o . Por
8 N3o zelar pelas instalagées/ equipamentos do Contratante. A . |2
ocorréncia
~ ~ - Por
9 Nao apresentar documentacao exigida da empresa. A~ . |2
ocorréncia
. . . . - ~ Por
10 | Violar quaisquer clausulas do Acordo de Confidencialidade de Informacao. ~ . |3
ocorréncia
1 Deixar de comunicar qualquer fato relacionado ao servigo que leve a interrupgao Por 3
dos ambientes de Tl do CONTRATANTE. ocorréncia
12 Transferir a outrem, no todo ou em parte, o servigco que ndo tenha sido objeto de Por 4
subcontratacdo. ocorréncia
13 Nao atingir o Nivel de Satisfacdo (NS) por 02 (duas) vezes consecutivas na realizacdo da Por 5
capacitagao ocorréncia
~ - - L - — Por
14 | Nao emitir os certificados de participagao aos participantes da capacita¢do ~ . |5
ocorréncia
15 N&o instalar e ndo configurar as atualizagGes no prazo estabelecido, contado da data de Por 6
langcamento da nova versao ou release. ocorréncia
L N . Por
16 Reincidir em glosas por 03 (trés) meses consecutivos. .~ . |16
ocorréncia
17 Deixar de cumprir quaisquer das obriga¢des estabelecidas no instrumento contratual e Por 6
anexos, desde que a multa nao esteja prevista neste item. ocorréncia
7.2.1. No caso de ndo pagamento voluntdrio da multa pela Contratada a Administracdo podera:
| - descontar o valor da multa dos pagamentos porventura devidos pelo
Contratante;
Il - inscrevé-la em divida ativa para futura cobranca judicial, na impossibilidade de
adocdo da medida prevista no inciso I.
I - A multa podera ser aplicada cumulativamente com outras sanc¢des, em funcao
da natureza e da gravidade do ilicito.
7.3. Penalidade de Impedimento:

Aquele que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o
contrato, deixar de entregar documentacao exigida no edital, apresentar documentacdo falsa, ensejar o
retardamento da execuc¢do de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execucdao do
contrato, comportar-se de modo inidoneo, fizer declaragdo falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o
direito a ampla defesa, ficara impedido de licitar e de contratar com o Estado do Espirito Santo, e sera
descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital e
no contrato e das demais cominacgdes legais.

7.4. Declaracao de Inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao Publica:

Nos termos da Lei n2 8.666/1993, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida sua reabilitagdio perante a prdpria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracdo pelos prejuizos
resultantes.




7.5.

Glosas:

Pela inexecucdo, desacordo ou descumprimento das metas e Acordo de Nivel de
Servico (ANS) na prestacdo dos servicos previstos, a CONTRATADA estard sujeita a glosas, conforme
estabelecidas na tabela abaixo, de acordo com a medicdo dos indicadores de nivel de servico:

INDICADORES DE NiVEL DE SERVICO

Indicador | Descrigao Severidade | Periodo | Forma de Calculo Medida Meta
o L . Total de chamados atendidos
Indice de Tempo parainicio | Emergencial, , . .
. até o prazo limite de inicio de
1 de atendimento dos Alta e Mensal ) % 90
Chamados Padrio atendimento / Total
de chamados recebidos x 100
Emereencial Total de chamados
indice de Resolucdo de g ’ resolvidos atendidos no prazo
2 Alta e Mensal . % 95
Chamados Padrio estipulado / Total
de chamados recebidos x 100
Maior numero de dias corridos
Maior nimero de dias em Emergencial, apds o prazo limite
3 atraso dos Chamados abertos | Alta e Mensal | estabelecido para resolugao dias 0
ou resolvidos Padrao dos chamados abertos ou
resolvidos
. Total de ocorréncias em
Recusar-se a executar servigo .
) . recusar-se a executar servico
relacionado ao objeto do ; . A
4 . - Mensal |relacionado ao objeto do ocorréncias |0
contrato, determinado .
contrato, determinado
pelo Contratante
pelo Contratante
. Total de ocorréncias em
Fraudar, manipular ou .
. fraudar, manipular ou
descaracterizar descaracterizar
5 indicadores/metas de niveis |- Mensal ocorréncias | 0

de servico por quaisquer
subterfugios

indicadores/metas de niveis
de servico por quaisquer
subterfugios

APLICACAO DE GLOSA

Para o indicador 1:

Métrica |Escala Calculo de GLOSA

1 >= 90 <= 100% 0

) = 80 < 90% 1% + [(90-Valor do Indicador) / 10] x 3% aplicados
sobre o valor mensal do suporte técnico

3 5= 70 < 80% 7% + [(80-Valor do Indicador) / 10] x 5% aplicados
sobre o valor mensal do suporte técnico

4 <70% 15% aplicados sobre o valor mensal do suporte

técnico

Para o indicador 2:

Métrica |Escala Cdlculo de GLOSA
1 >=95<=100% 0
o, _ i o, P
5 S 85 < 95% 1% + [(95-Valor do Indicador) / 10] x 3% aplicados

sobre o valor mensal do suporte técnico




) R : 0, :
3 5= 75 < 85% 7% + [(85-Valor do Indicador) / 10]/ X 5/; aplicados
sobre o valor mensal do suporte técnico
- -
4 <75% 1/5A,Iapllcados sobre o valor mensal do suporte
técnico
Para o indicador 3:
Métrica |Escala Cdlculo de GLOSA

(Valor do Indicador x 0,5%) aplicados sobre o

1 Ocorréncias L
valor mensal do suporte técnico

Para o indicador 4:

Métrica |Escala Calculo de GLOSA

(Valor do Indicador x 2%) aplicados sobre o valor

1 Ocorréncias .
mensal do suporte técnico

Para o indicador 5:

Métrica |Escala Calculo de GLOSA
a (Valor do Indicador x 4%) aplicados sobre o valor
1 Ocorréncias _—
mensal suporte técnico
7.5.1. Caso a qualidade dos servicos prestados, referentes aos indicadores 1 ou 2, se

enquadrarem na métrica 4 por 3 (trés) meses consecutivos, poder-se-a realizar o processo de rescisdo
contratual por parte do Contratante.

7.5.2. O valor de glosa sera limitado a 40% (quarenta por cento) do valor mensal do suporte
técnico, caso o valor apurado de glosa seja superior a esse limite.

8. FORMA DE PAGAMENTO:

8.1. Em atencdo aos principios da economicidade e da eficiéncia, a remuneracdo dos servicos
estard vinculada ao atendimento de niveis de servico e dos prazos de entrega. Para o acompanhamento
e avaliacdo dos servicos efetuados pela CONTRATADA sera estabelecido e utilizado o Acordo de Nivel de
Servico entre as partes (doravante denominado ANS), bem como os prazos de fornecimento e execucao,
todos estabelecidos no Termo de Referéncia. O ANS deve ser considerado e entendido pela
CONTRATADA como um compromisso do padrao de servico que assumira junto ao CONTRATANTE.

8.2. Para todos os fins, sera considerado o més de atividade referente ao servico realizado a
partir das 00:00 h do primeiro dia até as 24:00 h do ultimo dia do més.

8.3. A Nota Fiscal devera ser encaminhada pela CONTRATADA, descontadas eventuais glosas
de valores, acompanhada dos documentos fiscais e dos relatdrios gerados na prestacdo do servico.

8.4. O CONTRATANTE realizara o pagamento no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados
a partir do primeiro dia Util apds o registro de recebimento da Nota Fiscal/ Fatura, discriminada(s) com
os servicos realizados, devidamente atestada(s) pelo Gestor do Contrato, sendo efetuada a retencdo
e/ou recolhimento de tributos e contribuicdes devidas, quando cabiveis.

8.5. Os dispéndios observarao as seguintes condi¢des para cada servigo:

8.5.1. Capacitagao para a equipe técnica: o pagamento sera efetuado apds a realiza¢do de cada
treinamento, desde que atinja o nivel de satisfacdo exigido e apds a emissdo do seu Termo de
Recebimento Definitivo;

8.5.2. Servico de suporte e manutencdo de software: Os pagamentos serdo realizados
mensalmente, cujo pagamento ocorrerda apenas quando da efetivacdo da prestacdo do servico e




recebimento definitivo do mesmo.

8.6. A Guia do Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISSQN a VENCER, se aplicavel,
do Municipio de realizagdo do servico, devera ser apresentada para fins de recolhimento pelo
CONTRATANTE, exceto quando a CONTRATADA for optante pelo Simples.

8.7. As notas fiscais deverdao observar o valor constante em sua proposta comercial, bem como
deverd constar o nimero do contrato e descricdo do objeto.

8.8. O CONTRATANTE podera deduzir dos pagamentos, importancias que, a qualquer titulo, lhe
forem devidas pela CONTRATADA em decorréncia de inadimplemento do contrato, respeitado o
contraditdrio e a ampla defesa.

8.9. Ocorrendo erros nas notas fiscais que impecam a liquidacdo da despesa, as mesmas serdo
devolvidas a CONTRATADA para correcdo. Nessa hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos
regularizacdo da situacdo ou reapresentacao do documento fiscal, ndo acarretando qualquer 6nus para o
CONTRATANTE.

8.10. O CONTRATANTE pode, a qualquer momento, recusar-se a declarar a fatura, caso
constate:

| - Falhas sistematicas ou intermitentes, decorrentes de defeitos ou vicios nos
Servicos;

Il - Descumprimento dos requisitos técnicos e funcionalidades estabelecidos no
Edital e/ou indicados na proposta e demais documentos que a integram.

8.11. Pelo atraso injustificadvel no pagamento, o CONTRATANTE pagara juros de mora a base de
1% (um por cento) ao més.

9. PROCEDIMENTOS DE GESTAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO:

9.1. A GESTAO DO CONTRATOcabera aos servidores designados pelo Secretario Geral do
Tribunal de Justica, que fard publicar o ato de designacdo no Diario da Justica, com as seguintes
atribuicGes:

9.1.1. Exigir da CONTRATADA, sempre que necessario, a apresentacdo de documentos que
comprovem a validacdo e manutencdo de todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo previstas no
ato convocatorio, inclusive para fins de pagamento;

9.1.2. Analisar a documentacdo necessdria para o pagamento, como aderéncia aos termos
contratuais e regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias;

9.1.3. Apbs o ateste da fatura, enviar para o setor Financeiro em até 3 (trés) dias Uteis para
providenciar pagamento;

9.1.4. Informar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
contrato;
9.1.5. Encaminhar a documentacdo comprobatéria de penalizacdes ou multas administrativas

para os setores responsaveis e solicitar providéncias;

9.1.6. Encaminhar a Ordem de Servico para inicio da prestacdo do servico e acompanha-la;
9.1.7. Monitorar a execucao do contrato;

9.1.8. Avaliar a necessidade efetiva de continuidade do objeto contratado;

9.1.9. Executar outros servigos correlatos a gestao do Contrato;

9.1.10. Realizar as atividades de fiscalizagdo, caso ndo seja designado um fiscal técnico.

9.2. A FISCALIZACAOdos servicos, se necessaria, recaird sobre servidor da Secretaria de



Tecnologia da Informacao - STI, tendo por atribuicdes:

9.2.1. Acompanhar os chamados;
9.2.2. Apoiar o Gestor do Contrato quanto as questdes contratuais;
9.2.3. Fiscalizar a execucdo das tarefas e demandas, verificar os niveis de qualidade, anotar em

registro proprio todas as ocorréncias e informar ao Gestor do Contrato;

9.2.4. Determinar as datas e os hordrios para realizacdo dos servicos, prevendo o minimo de
impacto nas atividades dos usuarios.

9.3. O PREPOSTO da CONTRATADA sera responsavel por:
9.3.1. Atuar como interlocutor principal junto a CONTRATANTE;
9.3.2. Comparecer, sempre que solicitado, as dependéncias do CONTRATANTE, nos dias Uteis,

em horario comercial.
9.3.3. Acompanhar a execucdo das Ordens de Servicos em vigor.

9.3.4. Informar ao CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir
o0 bom andamento dos servigos.

9.3.5. Estar apto a prestar tempestivamente todas as informag¢des (por meio de documentos
impressos ou digitais), sobre a regularidades fiscais e financeiras da empresa, bem como a manutencao
de todos os requisitos contratuais;

9.3.6. Receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual;

9.3.7. Participar de reunides de alinhamento de expectativas contratuais com a equipe de
técnicos do CONTRATANTE, durante toda vigéncia do contrato, a qual fara a convocagao do preposto

9.3.8. Atender as instru¢cdes do CONTRATANTE quanto a execugdo e aos horarios de realizacdo
dos servicos, permanéncia e circulacdo de colaboradores nas dependéncias do CONTRATANTE.

9.3.9. Atender prontamente, e dentro dos prazo estipulado, quaisquer exigéncias do gestor do
contrato inerentes ao objeto contratado, sem qualquer 6nus adicional para o CONTRATANTE;

9.3.10. Gerenciar o cumprimento de prazos e prioridades estabelecidos;

9.3.11. Gerenciar e acompanhar o desempenho da prestacdo de servico;

9.3.12. Executar outros servicos correlatos a fungao de preposto.

10. CRITERIOS DE ACEITAGAO DO OBJETO:

10.1. O servico de suporte deste contrato sera recebido por servidor formalmente designado

pelo CONTRATANTE, que procedera a conferéncia de sua conformidade com as condi¢bes e
especificacdes exigidas. Caso nao haja qualquer impropriedade explicita, sera atestado o servico.

10.2. O servico de capacitacdo sera atestado pelo Gestor apds realizacdo da pesquisa de
qualidade, conforme disposto em Requisitos de nivel de servico e prazos de atendimento (Acordo de
Niveis de Servigo - ANS).

10.3. Caso sejam constatadas inadequacgdes, falhas ou incorrecbes na execugdo, fica a
CONTRATADA obrigada a efetuar as correcdes necessarias, sem O6nus adicionais para o CONTRATANTE.

10.4. O recebimento do objeto ndo exclui a responsabilidade civil, nem a ético-profissional pela
perfeita execucdo do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

11. APROVAGAO E ATESTAGAO DAS ORDENS DE SERVIGO:



11.1. A Ordem de Servico somente podera ser encerrada quando todos os objetivos propostos
forem plenamente atingidos, e os produtos e servicos realizados e entregues com a qualidade
demandada e devidamente aceita e aprovada pelo GESTOR.

11.2. Caso a Ordem de Servico seja encerrada pela CONTRATADA sem anuéncia do
DEMANDANTE ou sem que o problema tenha sido de fato resolvido, a mesma serd reaberta e os prazos
serdo contados em continuidade ao expresso inicialmente na abertura original do chamado e/ou Ordem
de Servico, inclusive para efeito de aplicacdo das sanc¢des previstas.

12. VIGENCIA CONTRATUAL:

12.1. O Contrato tera vigéncia de 36 (trinta e seis) meses, a contar de sua assinatura, podendo
ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, na forma do art. 57, Il, da Lei n2 8.666/1993.

12.1.1. O prazo de vigéncia superior a 12 (doze) meses justifica-se pela necessidade de
continuidade de um projeto que atende plenamente o PJES com qualidade de servico, sem desperdicio
do investimento ja realizado na contratacdo anterior, além de manter toda a base de conhecimento
gerada ao longo dos anos. Diante do escalonamento do Assyst para uma ferramenta de alto grau de
complexidade e abrangéncia, atingindo servigos essenciais para o bom andamento das rotinas
administrativas e judiciais, neste ultimo incluindo o suporte ao plantdo judicidrio e ao Ple, o prazo
dilatado se faz necessdrio para mitigar os riscos que uma contratacdao de prazo inferior acarretaria,
dentre eles o da ndo renovagdo. Nesta hipdtese, o PJES se encontraria em situacdo de extrema
vulnerabilidade, caso ocorram atrasos numa nova contratagdao, posto que haveria um periodo de
indisponibilidade na prestagdao do servico. Para fins de esclarecimento, o Assyst é responsdvel por gerir
abertura de incidentes e requisicdes relacionados aos bens de T.l, elevadores, equipamentos de ar
condicionado, sistemas judiciais e administrativos, dentre outros. Tais servigos ficariam paralisados em
caso de indisponibilidade, motivo pelo qual a manuten¢dao de um prazo maior de suporte mitigaria os
riscos inerentes a solucdo de T.l aplicada ao negdcio.

13. GARANTIA CONTRATUAL:

13.1. Sera exigida garantia, na forma do art. 56 da Lei 8666/1993, devendo ser prestada junto a
Secretaria de Finangas e Execugdao Orcamentaria do CONTRATANTE, dentre as modalidades definidas no
art. 56, §19, da Lei n? 8.666/93, no valor equivalente a 3% (trés por cento) do valor total contratado,
informando a modalidade escolhida, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, apds o recebimento de
notificacao para tal fim, o que ocorrera antes da assinatura do contrato.

13.1.1. O prazo para a prestacao da garantia podera ser prorrogavel, a critério do CONTRATANTE.

14. DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS:

O valor referente a prestacdo de servicos de suporte técnico podera ser reajustado,
precedidos de solicitagdo tempestiva da CONTRATADA, utilizando-se o indice de Custos de Tecnologia da
Informacgdo - ICTI, na forma do art. 24 da Instru¢do Normativa n2 001/2019 do Ministério da Economia,
desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, contado da data limite para a apresentacdo da
proposta, ou, nos reajustes subsequentes ao primeiro, da data de inicio dos efeitos financeiros do ultimo
reajuste ocorrido.

15. ATIVIDADES DE TRANSICAO CONTRATUAL E DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO
15.1. DA TRANSICAO CONTRATUAL:
Nao aplicavel.

15.2. DO ENCERRAMENTO CONTRATUAL:



Acgao Responsavel Prazo
Cancelamento de todos os perfis de acesso da CONTRATADA ao ambiente Gestor do UIt|mo~d|a de
) execugao do
computacional do PJES. contrato
contrato
Devolucdo de todos os recursos eventualmente disponibilizados
pelo CONTRATANTE de uso pela CONTRATADA, durante a execugao do contrato, -_ .

- . o . - Ultimo dia de
nas mesmas condi¢cdes em que forem disponibilizados. Na impossibilidade da Contratada execucio do
devolucdo dos recursos cedidos, a CONTRATADA fara a reposicdo dos mesmos contragto
sem qualquer 6nus adicional ao CONTRATANTE, desconsiderando a utilizacdo e
depreciacao normal dos equipamentos utilizados.

16. ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA
16.1. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO:
16.1.1. A CONTRATADA deverd, quando solicitado, promover a transferéncia de conhecimento

para os indicados pelo demandante, de forma a permitir a completa geréncia, operacdo, monitoramento
e otimizacdo da solucdo.

16.1.2. A transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do PJES, de todos os novos
servicos implantados ou modificados, na ocasido de alguma atualizacdo, devera ser feita mediante
eventos especificos de transferéncia de conhecimento, e documentacdo técnica mantida em repositdrio
adotado pelo PJES para esse fim. O cronograma e hordrios dos eventos deverdo ser previamente
aprovados pelo CONTRATANTE.

16.1.3. A transferéncia de conhecimento aqui relatada diz respeito as modificagdes oriundas de
atualizagdes, aplicagOes de patch's, correcao de bugs, dentre outras.

16.1.4. A Contratada realizard um total de 5 (cinco) cursos de capacitagdao para a equipe técnica
da STI, totalizando 140 (cento e quarenta horas), consistindo em treinamentos com abordagem tedrica e
pratica com foco nos requisitos administrativos e funcionais da solucao Axios Assyst Enterprise.

16.2. DIREITOS AUTORAIS E DE PROPRIEDADE INTELECTUAL:

A CONTRATADA cedera ao CONTRATANTE, nos termos do artigo 111, da Lei n@
8.666/1993, concomitante com o art. 42, da Lei n? 9.609/1998 , o direito patrimonial e a propriedade
intelectual em carater definitivo dos processos de trabalho e resultados produzidos em consequéncia
desta contratacdo, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, analises, relatérios, especificacdes,
descricbes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais,
fontes dos cédigos dos programas em qualquer midia, paginas na Intranet e Internet e qualquer outra
documentacdo produzida no escopo da presente contratacdao, em papel ou em midia eletrdnica.

17. INSPECOES E DILIGENCIAS:

O CONTRATANTE poderd, a qualquer momento, na execu¢do do contrato, efetuar
diligéncias e inspec¢des, com o objetivo de verificar as condi¢des de execucdao do servico prestado, em
especial quanto aos técnicos envolvidos no projeto e suas respectivas qualificagdes. Em hipotese alguma
serd admitida a utilizacdo de mao de obra sem a qualificacdo técnica descrita neste Termo de Referéncia.

18. TERMO DE COMPROMISSO:

Para efeito do cumprimento das condicdes de propriedade e confidencialidade
estabelecidas, a CONTRATADA exigira de todos os seus empregados, colaboradores ou prestadores de
servicos, que facam parte, a qualquer titulo, da equipe executante do Objeto deste Termo de Referéncia,
a assinatura do ADENDO | - Termo de Confidencialidade, onde o signatario e os funcionarios que
compdem seu quadro funcional declaram-se, sob as penas da lei, cientes das obrigacdes assumidas e




solidario no fiel cumprimento das mesmas.

19. DO REGIME DE CONTRATACAO:

A presente contratacdo sera processada sob o regime de empreitada por preco global,
na forma do art. 62, VIII, da Lei n2 8.666/93.

20. CLASSIFICACAO ORCAMENTARIA
Fonte de Recursos Elemento(s) de Despesa

[X] FUNEPJ ~ Fundo Especial do Poder 3.3.90.40.08 - Servico de Suporte e manutencdo de software
Judiciario
[X] TIES 3.3.90.40.48 - Treinamento de capacitagao
21. RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO DO DOCUMENTO

Integrante Demandante: Carlos Vinicius de Arimatéa;

Integrante Técnico: David Sudré de Andrade;

Integrante Administrativo: Karina Marques Pereira.
22. APROVACAO E VALIDAGCAO

Carlos Vinicius de Arimatéa - Secretdrio de Tecnologia da Informacao.
Ao

Poder Judiciario

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Rua Desembargador Homero Mafra, 60

Enseada do Sua, Vitoria - ES - CEP 29050-906

Pelo presente termo, eu, conforme abaixo discriminado:

Nome completo:

CPF: RG:

Nome da empresa:

Cargo ou fungao: N2 da matricula funcional (se aplicavel):

Observacoes:
Categoria:

Comprometo-me a:



1. Manter, por tempo indeterminado, ou até autorizagdo em contrdrio do PJES, a devida
confidencialidade, requerida ou ndo, de quaisquer dados e/ ou informacdes pertencentes ao PJES
ou por ele tratados ou custodiados e aos quais terei acesso ou conhecimento, seja verbalmente,
por escrito ou visualmente (inclusive mantendo sigilo interno, quando aplicdvel, necessario ou
solicitado), ndo os comercializando, reproduzindo, cedendo ou divulgando para pessoas nao
autorizadas a acessa-los ou conhecé-los, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, sejam
guais forem os meios ou formas utilizados — exceto quando necessario, justificavel e autorizado
pelo PJES.

2. Zelar pela integridade, disponibilidade, autenticidade e legalidade de quaisquer dados e/ ou
informacdes pertencentes ao PJES ou por ele tratados ou custodiados e aos quais terei acesso ou
conhecimento, ndo os utilizando para beneficio préprio ou para fins que possam trazer prejuizos
de qualquer natureza ao PJES, aos proprietarios dos dados/ informacdes, a terceiros, ao Governo
do Estado do Espirito Santo e/ ou Unido.

3. N&o compartilhar nomes de usuarios (logins), senhas, crachas, cartdes magnéticos, tokens ou
guaisquer outros dados, meios de autenticacdo ou credenciais individuais que a mim sejam
fornecidos para meu uso exclusivo de servigos, recursos e/ou ativos gerenciados pelo PJES, cuja
utilizacdo sera de minha total responsabilidade e devera observar os aspectos de seguranca da
informacdo descritos no item 2 (dois).

4. Nao permitir que pessoas ndo autorizadas manuseiem ou acessem quaisquer servi¢cos e/ ou ativos
de informacdo do PJES, ou tratados ou custodiados pelo mesmo (software, sistemas,
equipamentos, acesso a redes fisicas e sem fio) que estejam sob minha corresponsabilidade, seja
em suas dependéncias ou fora delas.

5. N3o autorizar que pessoas ingressem em ambientes restritos do PJES no qual, eu e/ ou elas, ndo
tenhamos permissdo de acesso, exceto mediante autorizacdo do PJES e sob acompanhamento de
um responsavel do local.

6. Devolver, apds o término de minha relagdo com o PJES, todas as midias eletronicas e/ ou impressas
que possuam quaisquer dados e/ ou informacdes pertencentes ao PJES ou por ele tratados ou
custodiados. Nos casos em que ndao houver essa possibilidade, comprometo-me a efetuar seu
descarte seguro (a¢do sujeita a verificacdo do PJES).

7. Cumprir, a qualquer tempo, os controles da PSI (Politica de Seguranca da Informacdo) do PJES que
sejam aplicaveis e relacionados ao escopo de minha relacdo com esta instituicdo, desde que a PSl e
suas alteracdes sejam a mim fornecidas ou informadas por um gestor da drea com a qual estou
lidando, caso a PSI ndo possa ser encontrada no site oficial do PJES.

8. Informar imediatamente ao gestor do contrato, ou servidor indicado, com o qual estou
interagindo, quaisquer incidentes de seguranga da informacdo ocorridos ou provaveis de ocorrer,
ou seja, quaisquer eventos que cologuem em risco a confidencialidade, integridade,
disponibilidade, autenticidade e/ ou legalidade de dados e/ ou informacgGes pertencentes ao PJES
ou tratados ou custodiados pelo mesmo.

Adicionalmente, declaro estar ciente de que as atividades por mim executadas nas dependéncias do
PJES, e/o u em locais onde eu utilize ativos de sua propriedade, poderdo ser monitoradas, fiscalizadas e
auditadas pelo PJES, a qualquer tempo, mesmo sem minha anuéncia ou aviso prévio, excetuando-se as
restricdes legais vigentes e aplicaveis.

OBSERVACOES: Enquanto a Politica de Sequranca da Informagdo (PSI) do PJES néo estiver aprovada e
publicada em seu sitio de internet (http://www.tjes.jus.br), permanece em vigor a Resolugdo n2 12/2007 -
Utilizagdo dos ativos de informdtica, politica de acesso e Seguranca do dmbito do Poder Judicidrio. Esta


http://www.tjes.jus.br/

resolugdo substitui o termo PSI dentro deste documento e estd disponivel para consulta
em http://www.tjes.jus.br sob o item Publicagées > Resolugdes.

Para dirimir quaisquer controvérsias acerca do presente termo, fica eleito o Foro da cidade de Vitéria/ES,
com exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Vitoria,ES, de de 20

<Nome>.

<Empresa>

Representante Legal da Empresa

Para Uso do TJES/PJES

Recebido por: Area: Data: Assinatura:

N2 do contrato: N2 do processo:

Ao
Poder Judiciario
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO

Apresentamos a nossa proposta comercial, conforme especificado abaixo:

VALOR
} MENSAL/ | VALOR
LOTE | ITEM | DESCRICAO - SERVICO DE SUPORTE PRAZO ; TOTAL
UNITARIO (R$)
(R$)
Suporte técnico com atualizacGes de versdo da Solucao 36
1 Integrada de Gestao de Servicos de Tl — Axios Assyst
. meses
Enterprise.

DESCRICAO - SERVICO DE CAPACITACAO

Capacitagdo em Administragdao Funcional do Assyst | 30
Enterprise horas



http://www.tjes.jus.br/

1 3 Capacitagdo em Administracdo da Infraestrutura do | 30
Assyst Enterprise horas
4 Capacitagdo em Administracdo do Médulo de Gestao de | 20
Ativos - ITOM horas
o ~ - 30
5 Capacitagdo em Elaboracao de Relatérios com o BIRT horas
6 Capacitagao em Scriptin 30
P ¢ pting horas
VALOR TOTAL GLOBAL

Validade da proposta: 90 (noventa) dias corridos, a contar da data de apresentagao.

Declaramos que nos valores estdo incluidas todas as obrigacdes legais e as despesas decorrentes e
necessarias a efetiva execucdo dos servicos contratados, ndo sendo admitido nenhum acréscimo na
proposta, tais como despesas com pessoal, seja de mado de obra prépria ou locada, saldrios, alimentacao,
transportes, fretes, tributos em geral, incidéncias fiscais, comerciais, taxas e contribuicdes de qualquer
natureza ou espécie, emolumentos em geral, seguros, encargos sociais, trabalhistas, previdencidrios,
comerciais e quaisquer outros encargos decorrentes do exercicio profissional de seus funcionarios ou
terceirizados, que venham a incidir direta ou indiretamente sobre a execucdo do objeto contratado, ndo
cabendo a proponente qualquer reclamacgdo posterior.

Dados da Empresa:
Razdo Social:
Endereco:

CNPJ:

Dados do Representante:
Nome do representante:
Cargo:

Telefones:

E-mail:

Local e data.

Assinatura do Representante

Nos termos do FORMULARIO VI da Norma de Procedimento 09, assinam:




o Integrante Demandante, o Integrante Técnico, o Integrante Administrativo
responsdveis pela elaboracdo do documento;

o Secretdrio(a)/Assessor titular da drea demandante responsavel pela aprovacio do

documento;

e o Secretdrio de Tecnologia de Informacdao responsavel pela validacdo do

documento.

saijl 3 | Documento assinado eletronicamente por DAVID SUDRE DE ANDRADE, TECNICO JUDICIARIO AE
tiwies | TECNICO EM INFORMATICA, em 02/10/2020, as 17:21, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

saijl «3 | Documento assinado eletronicamente por KARINA MARQUES PEREIRA, TECNICO JUDICIARIO AE
tiwies | TECNICO EM INFORMATICA, em 02/10/2020, as 17:31, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

T I Documento assinado eletronicamente por CARLOS VINICIUS DE ARIMATEA, SECRETARIO DE
-'EI 1| TECNOLOGIA DA INFORMACAO, em 02/10/2020, as 17:34, conforme art. 1°, III, "b", da Lei
———711.419/2006.
E - ?;‘I E

i) T A autenticidade do documento pode ser conferida no site

-
b, L

. https://sistemas.tjes.jus.br/sei/controlador externo.php?
== acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0 informando o coédigo verificador 0540903 ¢ o
MR codigo CRC 75C77819.
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