PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO

TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO

AVISO DE ALTERACOES
Edital do Pregao Eletronico n.° 094/2018

(Regido pela Lei Complementar 123/06, pela Lei 10.5 20/02, pelos Decretos 7.892/13, 5.450/05 e
8.538/15 e subsidiariamente pelas Leis 8.078/90, 8. 666/93, 9.784/99 e alteracdes).

Objeto: Registro de precos para aquisicdo e implantacdo de solucdo de Gestao
de Servicos de Tecnologia da Informagédo e Comunica¢  &o.

Data de abertura da sesséo publica:
06/12/2018 as 14h30 no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br

Processo: Tipo Exclusiva MEIEPP? | (00 e
503.322/2018-5 Menor Preco LJSim XIN&o CISim KN&o

Valor total estimado: Homologacéo da Vistoria prévia?

R$ 3.194.886,98 solugéo [JObrigatoria;
Regime de execucao: X Sim [JN&o [IFacultativa;
Empreitada por preco global. (item 7.4) XIN&o se aplica.
Pedidos de esclarecimento: Impugnacdes:

Até as 19h de 03/12/2018. Até as 19h de 04/12/2018.

Os pedidos de esclarecimento e as impugnacdes referentes a este procedimento devem ser
encaminhados exclusivamente por meio eletrbnico via internet, para o endereco
cpl@tst.jus.br, conforme o art. 19 do Decreto 5.450/05.

Documentos de habilitagdo: (veja secdo 8)

Requisitos basicos: Requisitos especificos:
1. SICAF* ou documentos equivalentes; Apresentacdo de, pelo menos, um
2. Comprovacdo de capital social nao |atestado de capacidade técnica

inferior a 10%, quando o indice de|comprovando que a licitante realizou a
liguidez corrente for igual ou inferior a 1. |implantacdo e/ou suporte de, no minimo,
*Serd emitido pelo pregoeiro durante a|metade das licencas constantes deste edital;
sessdo publica. e, ainda, que realizou a implantacdo e/ou
suporte de, no minimo, metade dos
processos constantes no item DEF.09 do
Anexo | deste edital.

Endereco da Coordenadoria de Licitacdes e Contratos  : SAFS quadra 8,
conjunto A, bloco A, sala 332. Brasilia — DF. CEP:  70070-943.
Retire o edital e acompanhe esta licitacdo e seus a  tos na internet pelos portais
www.tst.jus.br e www.comprasgovernamentais.gov.br

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc
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Objeto do Aviso

A pregoeira informa que, conforme nova redagédo dada pelo Edital n.° 094/2018 que
acompanha este aviso, foram alterados os itens 7.1, 7.3, 8.5, bem como os Anexos | e
[I; e foram incluidos o item 21.7 e o Anexo V.

A nova data de abertura da sessdo publica, bem assim 0s prazos para envio de
pedidos de esclarecimentos e impugnacdes, constam da capa deste aviso de
alteracdes e do edital.

Ficam mantidas as demais condicdes.

Quaisquer outros elementos necessarios ao perfeito entendimento deste edital
poderdo ser obtidos junto a Coordenadoria de LicitacBes e Contratos, exclusivamente
por meio do endereco eletrénico cpl@tst.jus.br.

Esta licitacdo podera ser acompanhada nos portais www.tst.jus.br e
WWW.comprasgovernamentais.gov.br, locais onde séo divulgados os prazos e demais

informacdes do certame.

fe digital
JUMARA CRISTINA st cerovemnnonees
DN: c=BR, 0=ICP-Brasil, ou=Pessoa Fisica

CERQU EIRA A3, 0u=ARSERPRO, ou=Autoridade

Certificadora SERPROACF, cn=JUMARA

BORGES CRISTINA CERQUEIRA BORGES

Dados: 2018.11.23 15:00:48 -02'00"

Jumara Cerqueira

Pregoeira

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO
Edital do Pregao Eletronico n.° 094/2018

(Regido pela Lei Complementar 123/06, pela Lei 10.5 20/02, pelos Decretos 7.892/13, 5.450/05 e
8.538/15 e subsidiariamente pelas Leis 8.078/90, 8. 666/93, 9.784/99 e alteracdes).

Objeto:

Registro de precos para aquisicdo e implantacdo de
de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicag

solucdo de Gestdo
ao.

Data de abertura da sesséo publica:

’,
Q a 018

ANANNA

06/12/2018 as 14h30 no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br

503.322/2018-5 Menor Preco LJSim XIN&o CIsim KNZo
Valor total estimado: Homologac&o da Vistoria prévia?
R$ 3.194.886,98 solucédo [JObrigatoria;
Regime de execucao: X Sim [JN&o [IFacultativa;
Empreitada por preco global. (item 7.4) XIN&o se aplica.
Pedidos de esclarecimento: Impugnacdes:

Até as 19h de 15/16/2018 03/12/2018.

Até as 19h de 16/16/2018 04/12/2018.

Os pedidos de esclarecimento e as impugnacdes referentes a este procedimento devem ser

encaminhados exclusivamente por

meio eletrbnico via

internet, para o0 endereco

cpl@tst.jus.br, conforme o art. 19 do Decreto 5.450/05.

Documentos de habilitagao:

(veja secéo 8)

Requisitos basicos:

1. SICAF* ou documentos equivalentes;

2. Comprovacdo de capital social néo
inferior a 10%, quando o indice de
liquidez corrente for igual ou inferior a 1.
*Serd emitido pelo pregoeiro durante a
sessao publica.

Requisitos especificos:

Apresentacdo de, pelo menos, um
atestado de capacidade técnica
comprovando que a licitante realizou a

implantacdo e/ou suporte de, no minimo,
metade das licengas constantes deste edital,
e, ainda, que realizou a implantacdo e/ou
suporte de, no minimo, metade dos
processos constantes no item DEF.09 do
Anexo | deste edital.

Endereco da Coordenadoria de Licitacdes e Contratos
conjunto A, bloco A, sala 332. Brasilia — DF. CEP:
Retire o edital e acompanhe esta licitacdo e seus a
e Www.comprasgovernamentais.gov.br

www.tst.jus.br

: SAFS quadra 8,
70070-943.
tos na internet pelos portais

COORDENADORIA DE LICITACOES E CONTRATOS — CLCON/TST

Processo n.° 503.322/2018-5

afc




PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO

Pregédo n.° 094/2018 — Pag. 4
Versédo: 23/11/2018 14:49

1. Objeto da Licitagao

11. O objeto deste certame é o0 registro de precos para aquisicdo e implantacdo de
solugdo de Gestdo de Servigcos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo (do
inglés Information Technology Service Management - ITSM) que esteja em
conformidade com as melhores praticas em gestédo de servigos de Tl e com o modelo
ITIL (do inglés Information Technology Infrastructure Library) v3 ou superior, conforme

especificado na tabela abaixo e nos termos e condi¢gbes constantes neste edital e seus

anexos.
Grupo 1l —Itens1a18
o _ Quantidade Pedido V_a!o_r
Item Especificacédo Unidade para o unitario
; minimo -
registro estimado R$

Aquisicdo de licencas perpétuas
1 |nomeadas Licenca 40 1 8.330,00
CATMAT: 150830

Aquisicdo de licencas perpétuas
2 |concorrentes Licenca 70 1 11.250,00
CATMAT: 150830

Servigo de instalacdo padréo da
3 |solucédo e de seus componentes Servico 1 1 374.220,00
CATSER: 25992

Servigo de suporte e atualizagcéo

4 |de licencas nomeadas ﬁgxg:/aﬂ?(; 40 1 1.832,60
CATSER: 25992
Servico de suporte e atualizacdo Servico por

5 | de licengas concorrentes licenca/ano 70 1 2.475,00
CATSER: 25992
Servico de implantacdo do
Processo de Gerenciamento de

6 |Incidentes e Cumprimento de| Servico 1 1 235.585,00
Requisicdes
CATSER: 25992
Servico de implantagdo do

7 Processo de Gerenciamento de Servico 1 1 110.844.,00

Mudancas
CATSER: 25992

Servico de implantagdo do
3 P_rocess~o de Gerenu:amento de Senvico 1 1 85.896,00
Liberacao e Implantacéo

CATSER: 25992

Servico de implantagdo do
g |Processo de Gerenciamento de| g 1 1 135.792,00
Configuracéo e Ativos de Servico

CATSER: 25992

Servico de implantacdo do
Processo de Gerenciamento de
Catélogo de Servigos

CATSER: 25992

10 Servico 1 1 110.844,00

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc
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Servico de implantagdo do
11 Processo de Gerenciamento de Senvico 1 1 110.844,00
Eventos

CATSER: 25992

Servico de implantagdo do
Processo de Gerenciamento de

12 Continuidade de Servico Servico 1 1 110.844,00
CATSER: 25992
Servico de implantagdo do

13 P(ocesso de. Gerenciamento de Senvico 1 1 110.844,00
Nivel de Servigo
CATSER: 25992
Servico de implantacdo do

14 Processo de Gerenciamento de Servico 1 1 110.844.00

Problemas
CATSER: 25992

Servico de implantacdo do
15 Processp de Gerenciamento de Servico 1 1 85.896.00
Conhecimento

CATSER: 25992

Treinamento para
administradores da solucédo e de
seus componentes

CATSER: 384-0

16 Turma 3 1 25.113,33

Treinamento para
desenvolvedores da solucéo e de
seus componentes

CATSER: 384-0

17 Turma 3 1 25.113,33

Operacéao assistida da solugéo

18 | CATSER: 25992

Servico 1 1 94.500,00

12. As especificagBes técnicas do objeto constam no anexo | deste edital.

2. Condicoes para Participacéo
21. Poderéo participar deste pregdo os interessados que atenderem a todas as exigéncias
constantes deste edital, que estiverem previamente credenciados perante a Secretaria

de Logistica e Tecnologia da Informacao do Ministério do Planejamento, Orgcamento e

Gestéo, provedor do sistema eletrénico, cuja comunicacdo se da pela Internet.

211 Para ter acesso ao sistema eletrbnico, os interessados em participar do
pregdo deverdo dispor de chave de identificacdo e senha que poderdo ser
utilizadas em qualquer pregao eletrénico, salvo quando cancelada por
solicitagéo do credenciado ou em virtude de seu descadastramento perante o
SICAF.

212 O uso da senha de acesso pelo licitante é de sua inteira responsabilidade
bem assim quaisquer transacfes efetuadas diretamente ou por seu

representante, e nao cabera ao provedor do sistema ou ao TST a

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc
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responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha,
ainda que por terceiros.

213 A perda da senha ou a quebra do sigilo deverdo ser comunicadas
imediatamente ao provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.

214 O credenciamento perante o provedor do sistema implica a responsabilidade
legal do licitante e a presuncdo de sua capacidade técnica para realizacao
das transacdes inerentes ao pregao eletrénico.

Ficam impedidos de participar desta licitacao:

221 Os interessados que se encontrem sob faléncia, concurso de credores,
dissolucao, liquidacdo ou em regime de consorcio, qualquer que seja sua
forma de constituicdo e as empresas estrangeiras que nao funcionem no pais;

222. Aqueles que tenham sido declarados inidéneos para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica ou punidos com suspensdo do direito de licitar e
contratar pelo TST, com base na Lei n.° 8.666/1993; ou impedidos de licitar e
contratar com a Unido, com base na Lei n.° 10.520/2002 (TCU Acérdaos
842/2013, 3439/2012, 3243/2012 e 2242/2013, todos do Plenério).

223. A pessoa juridica cujo(s) socio(s) que compde(m) seu quadro societario
incorra(m) na vedacdo constante do inciso VI do art. 2° da Resolugdo CNJ
712005, acrescentado pela Resolugdo CNJ 229/2016.

O pregoeiro realizara consulta ao Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e

Suspensas (CEIS) e ao Cadastro Nacional de Condenag¢des Civeis por Ato de

Improbidade Administrativa e Inelegibilidade (CNIA), emitindo as certiddes respectivas,

a fim de evitar a contratacdo de empresas que tenham sofrido penalidades que

obstem a celebrag&o do contrato pretendido.

Credenciamento dos Representantes

O credenciamento do licitante, bem assim a sua manutencao, dependera de registro
atualizado no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF,
conforme disposto no § 2° do art. 3° do Decreto n.° 5.450/05.

311 Caberé ao licitante interessado em participar do pregéo eletrénico credenciar-

se no SICAF, conforme disposto no inciso | do art. 13 do Decreto 5.450/05.

O licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico e assumira como firmes e verdadeiras suas propostas e

lances.

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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Forma de Apresentacéo da Proposta

As propostas deverdo ser formuladas e encaminhadas exclusivamente por meio do

sistema eletrénico, respeitados os prazos nele estipulados, e consignar no(s) campo(s)

apropriado(s) do sistema o preco unitario, expresso em reais, incluindo todos os

impostos, taxas, fretes, e demais encargos indispensaveis ao perfeito cumprimento

das obrigacdes contratuais.

411 No campo apropriado do sistema, o licitante deverd informar a quantidade a
ser registrada;

412, N&o serd aceito quantitativo inferior ao total previsto para registro.

Os interessados deverdo cotar todos os itens do grupo , sob pena de

desclassificacao.

A proposta devera ainda especificar, quando cabiveis, nos campos apropriados do

sistema: marca, modelo, fabricante, data de fabricacdo, validade, garantia e demais

referéncias que identifiguem o produto cotado, ficando o proponente, em caso de

omissao, obrigado a fornecer o bem indicado pelo TST.

No campo “Descricdo Detalhada do Objeto Ofertado” devem ser incluidas todas as

informagfes necessérias ao perfeito detalhamento do objeto e, ainda, prazo de

validade da proposta de, no minimo, noventa dias cuja omissédo e/ou contrariedade

implica a aceitacéo dos prazos indicados.

441 Prazos de entrega da solugéo constam da especificagéo técnica presente no
Anexo |, mais precisamente no conjunto de requisitos de cédigo R.PRZ.

Serdo desclassificadas as propostas que comprovadamente cotarem objeto diverso

daquele requerido nesta licitagdo, que deixarem de cotar todos os itens do grupo

ou as que desatendam as exigéncias deste edital.

Os licitantes, no ato de envio de suas propostas, devem encaminhar, de forma virtual,

utilizando a funcionalidade existente no sistema de pregdo eletrdnico, as seguintes

declaracdes:

46.1. Inexisténcia de fato superveniente que o impeca de participar do certame;

46.2. Cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal;

46.3. Concordancia com as condicfes estabelecidas neste edital e que atende aos
requisitos de habilitacéo;

464. Atendimento aos requisitos do art. 3° da Lei Complementar n.° 123/2006, no
caso de microempresas e empresas de pequeno porte.

A declaracdo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo, a

conformidade da proposta ou ao enquadramento como microempresa ou empresa de

pequeno porte sujeitara o licitante as sanc¢des previstas neste edital.

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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O licitante melhor classificado, apos a fase de lances, deverd encaminhar, ainda,
atendendo convocacdo do pregoeiro, declaracdo, conforme modelo do Anexo VI

(disponivel no seguinte link: http:/bit.ly/decNEPIicit), a fim de resguardar este 6rgéo

quanto a pratica de nepotismo vedada pela Resolugcdo n® 7, de 18/10/2005, com as

alteracdes introduzidas pela Resolucéo 229, de 22/06/2016.

481 O prazo para envio da referida declaracdo é de 30 minutos, contado da
convocacdao, podendo ser prorrogado, a critério do pregoeiro.

482, A Declaracdo deverad ser reapresentada no momento da assinatura do
contrato, firmada por todos os sdcios que comp8em o quadro societario do

licitante, conforme modelo constante do Anexo VIl (http://bit.ly/decNEPcont).

Critério de Aceitabilidade dos Precos

Os precos deverdo ser cotados em reais, com duas casas decimais, sob pena de

serem truncados.

N&o serdo aceitas propostas cujos valores de cada um dos itens ou do grupo sejam

superiores aos valores estimados  ou com pre¢os manifestamente inexequiveis.

521 Somente poderd ser considerado excessivo qualquer preco apds o
encerramento da etapa de lances e, quando formulada contraproposta pelo
Pregoeiro, apds sua recusa ou no caso de omissdo por parte do respectivo
proponente.

Considera-se inexequivel a proposta que, comprovadamente, for insuficiente para a

cobertura dos custos da contratagdo, apresente precos simbolicos, irrisoérios ou de

valor zero, incompativeis com o0s precos dos insumos e salarios de mercado,
acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatoério da licitagdo ndo

tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e

instalagBes de propriedade do proprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou

a totalidade da remuneracéo.

531 Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da
média dos precos ofertados para o item sera obrigatéria a realizacdo de
diligéncias para o exame da proposta.

532 O 6nus da prova da exequibilidade dos precos cotados incumbe ao autor da

proposta, no prazo de trés dias Uteis contados da notificacéo.

Sesséao Publica do Pregéao Eletronico

A sessao publica deste pregdo eletrbnico, conduzida pelo pregoeiro designado,
ocorrerq em data e hora indicadas exclusivamente no sistema eletrénico e obedecera
ao rito estabelecido nos Decretos 5.450/05 e 8.538/15.

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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6.1.1. Por forca do disposto no art. 13, inciso IV do Decreto 5.450/2005, os licitantes
estdo obrigados a acompanhar as operac¢des no sistema eletrénico durante a
licitacdo, responsabilizando-se pelo 6nus decorrente da perda de negocios
diante da inobservancia de mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexéo.

Aberta a sessdo publica, o pregoeiro verificard as propostas apresentadas e

desclassificard aquelas que estejam em desconformidade com o0s requisitos

estabelecidos neste edital.

6.2.1. O pregoeiro abrira todos os itens e procedera a analise das propostas de
cada um deles.

6.2.2. A desclassificacdo de um uUnico item implicar4 a desclassificacdo da proposta
global.

6.2.3. A desclassificacdo de proposta serd sempre fundamentada e registrada no
sistema, com acompanhamento, em tempo real, por todos os participantes.

6.24. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no
afastamento da Licitante, desde que seja possivel a afericdo da sua
gualificacdo e a exata compreensédo de sua proposta, durante a realizacdo da
Sessédo Publica.

O sistema ordenard automaticamente somente as propostas classificadas pelo

pregoeiro, as quais participardo da fase de lances.

O pregoeiro dard inicio a fase competitiva, quando entdo os licitantes poderéo

encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletrénico.

Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos e inferiores aos Ultimos por eles

ofertados e registrados pelo sistema, e caso haja dois ou mais lances iguais,

prevalecera aquele que for recebido e registrado primeiro.

Na fase de lances, a disputa serd por item e a classificacao final sera pelo valor global

do grupo.

6.6.1. N&o se recomenda concentrar o esforco de reducdo em apenas um dos itens
gue integram o grupo, pois a incompatibilidade de um deles com o respectivo
valor estimado pode levar a desclassificacdo da respectiva empresa
proponente, nos termos do item 7.5.1.

Na fase competitiva do pregdo, o intervalo entre os lances enviados pelo mesmo

licitante ndo podera ser inferior a 20 segundos, conforme IN SLTI/MPOG n.° 03, de

16/12/2011.

6.7.1. Os lances enviados em desacordo com o item anterior serdo descartados

automaticamente pelo sistema.

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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A cada lance ofertado por item, o Sistema atualizara automaticamente o valor global

do grupo.

6.8.1. A empresa que ofertar o menor valor global para o grupo sera classificada em
primeiro lugar pelo critério de Julgamento por Preco Global — Lote.

Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real,

do valor do menor lance registrado que tenha sido apresentado pelos demais

licitantes, vedada a identificacdo do detentor do lance.

A etapa de lances da sessao publica sera encerrada por decisdo do pregoeiro.

O sistema eletrénico encaminhard aviso de fechamento iminente dos lances, apds o

que transcorrera periodo de tempo de até trinta minutos, aleatoriamente determinado,

no fim do qual ser4 automaticamente encerrada a recepcéao de lances.

No caso de desconexdo do pregoeiro durante a etapa de lances, se 0 sistema

eletrbnico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos,

sem prejuizo dos atos realizados.

Se estiverem participando do certame microempresas e empresas de pequeno

porte, sera observada a disciplina estabelecida nos artigos 44 e 45 da Lei

Complementar 123/06, regulamentados pelo art. 5°do  Decreto 8.538/15.

Julgamento das Propostas e Habilitacao

Encerrada a etapa de lances, e de posse da Declaracdo de que trata o item 4.8, o

pregoeiro, utilizando a funcionalidade de “convocacgéo de anexos” existente no sistema

de pregédo eletronico, notificara o licitante melhor classificado a enviar, no prazo
méximo de 24 horas, a proposta contendo a matriz ponto a ponto, a qual devera ser

enviada conforme planilha modelo disponibilizada no Anexo IV.

711 A matriz ponto a ponto devera conter todos os requisitos constantes do Anexo
I, com seu texto e respectivo codigo. Para cada requisito, independente de
sua classificacdo, esta matriz devera conter a pagina e o paragrafo da
documentacao da solucdo que comprove o atendimento ao requisito.

712 A licitante devera, ainda, informar se esse item sera atendido de maneira
nativa ou customizada (item R.DEF.23), registrando essa informacdo na
coluna adequada, conforme planilha modelo disponibilizada no Anexo IV.

713 A comprovacdo de atendimento do requisito por meio de documentacao nao
elimina a necessidade de comprovacdo do atendimento deste requisito em
tempo de homologacdo ou implantacdo, mas caso 0 requisito ndo seja
comprovado por meio de documentacdo, a proposta do licitante estara sujeita

a desclassificacdo por parte da comissao técnica do TST.
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714 Toda documentagcdo mencionada na proposta técnica da licitante devera estar
na integra e anexada a proposta, de maneira que possa ser analisada off-line.

715 A documentacdo enviada sera analisada pela area técnica do Tribunal, que
terd até 5 (cinco) dias Uteis para emitir parecer sobre as informacgtes
apresentadas.

716. O modelo da referida planilha no formato Excel estara disponivel na pagina
da internet do TST:
http://www3.tst.jus.br/Srlca/certames/2018/2018pe094planilhaprecos 0.zip

717 Se o licitante abandonar o certame, deixando de enviar a planilha, sera
desclassificado e sujeitar-se-a as sancdes previstas neste edital, e o licitante
subsequente sera convocado.

As propostas que resultarem precos manifestamente inexequiveis serédo

desclassificadas.

721 Consideram-se precos manifestamente inexequiveis aqueles que,
comprovadamente, forem insuficientes para a cobertura dos custos
decorrentes da contratacao pretendida.

722 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, ou em caso de
necessidade de esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas
outras diligéncias.

HOMOLOGACAO DA SOLUCAO — Comprovados 0s requisitos, na forma do item

7.1, o pregoeiro, mediante notificacdo a ser efetuada po r meio do canal de

comunicacao (chat) no decorrer da sessao, ira solic  itar ao participante melhor

classificado a apresentacdo da solucéo para fins de homologacéo.

731 A homologacdo da solucdo serd realizada com o objetivo de se aferir a
adequacdo do produto ofertado as necessidades do Tribunal Superior do
Trabalho segundo o critério de sua compatibilidade com a especificacao.

732 O inicio da homologacédo da solucédo dar-se-4 com no minimo 5 (cinco) e no
maximo 15 (quinze) dias Uteis apés 0 comunicado da aprovacdo da proposta
técnica, o que sera definido pela area técnica e comunicado pela pregoeira no
chat do pregéo, na forma do item 7.3;

733. As sessdes de homologacgéo ocorrerdo no periodo das 13h as 18h durante 5
dias (teis, contados a partir da data de inicio da homologacao.

7.34. Durante a homologacado da solugdo, o Tribunal ndo fornecera equipamentos e
nao disponibilizara acesso a Internet para a licitante.

7.35. A licitante devera realizar previamente a instalagéo integral de sua solucdo e

componentes em equipamentos préprios que ficardo lotados no TST durante
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0 periodo de homologagédo. Os equipamentos deverdo ser entregues com
antecedéncia minima de 3 horas do inicio do primeiro dia de homologacao.

7.36. Para a instalagdo, a licitante devera prover a carga da base de dados
referente as informacfes sujeitas & avaliagdo técnica, bem como realizar as
parametrizacdes e customiza¢gdes necessarias.

737. A area técnica do TST poderd rejeitar a massa de dados fornecida, caso
entenda que néo é representativa ou adequada para fins de demonstragéo do
item. Nesses casos, a licitante devera realizar as adequacdes na massa de
dados durante a realizacdo da homologacao.

7.38. A licitante sé ter4 acesso aos seus equipamentos durante as sessdes de
homologacéo. Caso formalmente solicitado por e-mail encaminhado a lista-
sgpro@tst.jus.br, a licitante poder4d manusear seus equipamentos no periodo
entre 10h e 12h dos dias de homologacdo. A retirada do equipamento
implicara em desisténcia do processo de homologacéo.

7.39. N&o seré fornecido acesso remoto aos equipamentos da licitante.

7310. As demais licitantes participantes do procedimento licitatério poderdo, se
julgarem oportuno, acompanhar a realizagdo da fase de avaliagcdo técnica da
homologacéo, observados os seguintes critérios:

73101 Inscricdo limitada a 1 (um) representante por licitante;

7310.2. Realizacdo da inscri¢cdo junto ao TST, em até 24 horas apés a data
da notificag@o por meio de endereco eletrdnico lista-sgpro@tst.jus.br;

7310.3. Aceitacdo de assinatura do termo de acompanhamento, presente no
Anexo Il deste documento.

7311. A homologacao serd executada por area técnica do TST mediante verificacdo
de itens da especificagdo técnica conforme o documento “Roteiro de
Homologacéao” incluido no Anexo Il.

7312. Apos o periodo maximo de 5 dias Uteis da homologacado, a area técnica do
Tribunal devera enviar ao pregoeiro parecer conclusivo sobre a
compatibilidade da solucdo com a especificacdo exigida.

74. Examinada(s) a(s) proposta(s) classificada(s) em primeiro lugar, quanto ao objeto e
valor, cabera ao pregoeiro decidir motivadamente a respeito da sua aceitabilidade.

75. O pregoeiro realizar4 a aceitacdo da proposta para 0 grupo, sendo impossivel
aceitar parte dos itens.

751 O preco ofertado final de cada item que integra o grupo nao pode ser superior
ao valor estimado para a respectiva contratagao.

76. O pregoeiro poderd encaminhar contraproposta ao licitante que tenha apresentado

lance mais vantajoso pelo sistema eletrénico, para que seja obtida melhor proposta,
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observado o critério de julgamento, sendo inadmissivel negociar condi¢des diferentes

daquelas previstas no edital.

76.1. A negociacdo sera realizada exclusivamente pelo canal de comunicagéo
(chat) existente no sistema e poderd ser acompanhada pelos demais
licitantes.

Em seguida, o pregoeiro verificara a habilitacdo do licitante conforme disposi¢cdes do

edital.

Constatado o atendimento pleno das exigéncias contidas no edital, o proponente sera

declarado vencedor.

Se a proposta nao for aceita ou se o licitante ndo atender as exigéncias habilitadoras,

em descumprimento dos requisitos estabelecidos neste edital, a proposta sera

desclassificada e o pregoeiro examinara as propostas subsequentes, na ordem de
classificacdo, até a obtencédo de uma que atenda ao edital.

Sera desconsiderada qualquer oferta de vantagem nao prevista neste edital.

O pregoeiro, em qualquer fase do procedimento, podera promover diligéncias julgadas

necessarias a analise das propostas e da documentacdo, e os licitantes deverao

atender as solicitagbes no prazo por ele estipulado, contado do recebimento da
notificacéo.

Se um dos licitantes estiver impedido de participar em licitacbes ou tiver sido

declarado inidéneo para licitar e contratar com a Administragédo Publica, sera afastado

do certame sem prejuizo das sancdes legais cabiveis.

No julgamento da habilitagdo e das propostas, 0 pregoeiro podera sanar erros ou

falhas que ndo alterem a substancia das propostas e dos documentos, nem sua

validade juridica, mediante despacho fundamentado registrado em ata e acessivel a

todos, e Ihes atribuird validade e eficacia para fins de habilitagédo e classificagédo.

A(s) empresa(s) vencedora(s) do certame somente dev era(do) encaminhar

proposta(s), declaracbes ou quaisquer outros docume ntos se expressamente

solicitado pelo pregoeiro, mediante notificacdo efe tuada pelo canal de
comunicacao ( chat), sob pena de serem descartados.

O sistema eletrdnico produzira automaticamente ata circunstanciada da sesséo

publica imediatamente apds seu encerramento, a qual ficara acessivel no Portal de

Compras do Governo Federal (www.comprasgovernamentais.gov.br) e nela serdo

registradas as ocorréncias relevantes.
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Requisitos de Habilitagao dos Licitantes

A habilitac@o sera verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos,

podendo os licitantes deixar de apresentar os documentos de habilitacdo que ja

constem do referido Sistema de Cadastramento.

A habilitacdo no que tange a regularidade fiscal far-se-4 com a verificacdo de que o

licitante est&4 em situacao regular perante a Fazenda Nacional, a Seguridade Social e 0

Fundo de Garantia do Tempo de Servico — FGTS, e as Fazendas Estaduais e

Municipais, quando for o caso.

A regularidade trabalhista do licitante deverd ser comprovada mediante certiddo

negativa, provando a inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do

Trabalho, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovada

pelo Decreto-Lei n.° 5.452, de 1° de maio de 1943, a qual sera emitida pelo Pregoeiro

no sitio do TST durante a sesséo publica.

Para comprovacdo da qualificagdo econdmico-financeira , sera exigido indice de

Liquidez Corrente (ILC) superior a um. Se o balanco patrimonial cadastrado no SICAF

estiver vencido, o licitante devera apresentar Balanco Patrimonial e demonstracdes

contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, em
que sejam nomeados os valores do ativo circulante (AC) e do passivo circulante (PC),

de modo a extrair-se indice de Liquidez Corrente (ILC) superior a um, vedada a

substituicdo por balancetes ou balancos provisorios.

841 As empresas que apresentarem ILC igual ou menor do que um quando de
sua habilitagdo, em vista dos riscos para a administracdo, deverdo comprovar
capital social no valor minimo de dez por cento do valor global da ata
resultante da licitagdo, admitida a atualizacdo para a data de apresentacdo da
proposta mediante indices oficiais.

84.2. Serdo considerados aceitos, na forma da lei, balanco patrimonial e
demonstra¢cBes contabeis assim apresentados:

8421 Publicados em Diario Oficial ou;

84.22. Publicados em jornal de grande circulacdo ou;

84.23. Registrados na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou;

84.24. Por copia do Livro Diario autenticado pela Junta Comercial da sede
ou do domicilio da licitante, na forma da IN 65 do Departamento
Nacional do Registro do Comércio — DNRC, de 1.°-08-97, art. 6°,
junto com o original do Diario para cotejo pelo pregoeiro ou
acompanhada obrigatoriamente da cépia dos Termos de Abertura e

de Encerramento.
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843 As empresas com menos de um exercicio financeiro devem cumprir a
exigéncia deste item mediante apresentacdo de Balanco de Abertura ou do
ultimo Balango Patrimonial levantado, conforme o caso.

844. Nao sera exigido das microempresas ou das empresas de pequeno porte a
apresentacdo do indice mencionado no item 8.4, ficando dispensadas de
apresentar o balanco patrimonial do ultimo exercicio social, conforme previsto
no artigo 3°, do Decreto n°® 8.538/2015.

8441 Neste caso, a qualificacdo econdmico-financeira poderd ser
comprovada por meio do contrato social, ou da certiddo simplificada
emitida pela junta comercial, demonstrando um capital social minimo
nao inferior a 10% do valor total da proposta aceita.

85. A qualificagdo técnica serd comprovada da seguinte forma:

851 Apresentacdo de Atestado(s) de Capacidade Técnica compativel com o
objeto desta licitacao.

852 Entende-se por compativel os atestados que comprovem que a licitante
realizou a implantacdo e/ou suporte de, no minimo, metade das licencas
constantes do edital; e, ainda, que realizou a implantacdo e/ou suporte de, no
minimo, metade dos processos constantes no item DEF.09 do Anexo | deste
edital.

8521 Os requisitos basicos necessarios para a habilitacdo técnica
constantes dos itens R.DEF.24 e R.DEF.26 serdo exigidos para fins
de contratagéo.

8522 Toda a documentacdo enviada sera analisada pela area técnica do
Tribunal, que emitira parecer sobre o atendimento das exigéncias.

853 Caso entenda necessario, o pregoeiro, por meio de diligéncia, podera solicitar
ao licitante a comprovacdo da legitimidade dos atestados apresentados,
devendo o licitante disponibilizar todas as informacdes pertinentes,
apresentando, dentre outros documentos, cépia do contrato que deu suporte
a contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram prestados
0S Servigos.

86. Disposicdes gerais sobre habilitacao:

86.1 Os licitantes que estiverem em situacdo regular no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF pod erdo deixar de
apresentar os documentos referentes a HABILITACAO J URIDICA,
QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA, REGULARIDADE FIS CAL e
TRABALHISTA.
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86.2 Os documentos exigidos para habilitacdo que n&o estejam contemplados no
SICAF, e quando houver necessidade de envio de anexos, deverdo ser
encaminhados de forma virtual, utilizando a funcionalidade de convocacéo de
anexos existente no sistema de pregdo eletrénico, no prazo de uma hora
contada da solicitagdo do Pregoeiro, e apresentados no original ou por copia
autenticada em dois dias Uteis apds o0 encerramento da sesséo publica.

8621 Comprovada a impossibilidade de envio por meio da referida
ferramenta, a critério do Pregoeiro, podera ser utilizada outra forma
de envio.

8622 O prazo para envio podera ser prorrogado por mais uma hora, a
critério do Pregoeiro, desde que solicitado e justificado pelo
interessado no chat da sessdo publica ou por e-mail antes de
expirado o prazo inicial estabelecido.

86.3. Para fins de habilitacdo, a verificacdo pelo 6rgdo promotor do certame nos
portais oficiais de érgdos e entidades emissores de certiddes constitui meio
legal de prova.

8.64. Se a documentacdo de habilitagdo n&o estiver completa e correta, ou
contrariar qualquer dispositivo deste edital, o pregoeiro ird considerar o
proponente inabilitado.

865. Caso o licitante seja inabilitado por irregularidade constatada quando da
consulta no SICAF, e comprovar, exclusivamente mediante apresentagdo do
Recibo de Solicitagdo de Servico — RSS, nos termos do art. 37 da IN
SLTI/MPOG n.° 02, de 11/10/2010, ter entregado a documentacdo a sua
Unidade Cadastradora no prazo regulamentar, o pregoeiro suspendera os
trabalhos para proceder diligéncia, na forma estabelecida no § 3° do art. 43 da
Lei n.° 8.666/1993.

8.6.6. Os documentos deverdo ter validade expressa ou estabelecida em lei,
admitidos como validos, no caso de omissdo, os emitidos a menos de
noventa dias.

86.7. N&o serdo aceitos protocolos de entrega ou solicitacdo de documento em
substituicdo aos documentos requeridos no presente edital.

8.6.8. Os documentos apresentados com a validade expirada, se ndo for falta
sanavel, acarretardo a inabilitacdo do proponente.

8.6.9. Para as microempresas e empresas de pequeno porte, a comprovagéo
da regularidade fiscal e trabalhista observara a di  sciplina estabelecida
nos artigos 42 e 43 da Lei Complementar 123, de 14/ 12/06,
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regulamentados pelo art. 4° do Decreto 8.538, de 06 /10/15, com as
alteracOes trazidas pelas Leis Complementares 147/2 014 e 155/2016.
86.10. No ato de assinatura da Ata de Registro de Precos, bem como na assinatura
de cada contrato sera exigida a comprovagdo das condi¢cdes de habilitacdo
consignadas neste edital, as quais deverdo ser mantidas pela Contratada

durante a vigéncia da ata e eventuais contratos.

Instrucdes e Normas para Impugnacédo do Edital e Interposicao
de Recursos

Em até dois dias uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica,

gualquer pessoa podera impugnar o ato convocatorio do pregéo eletronico.

911 Caberd ao pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboracdo do
edital, decidir sobre a impugnac¢do no prazo de até vinte e quatro horas.

912 Acolhida a impugnacdo contra o ato convocatorio, sera definida e publicada
nova data para realizacao do certame.

Os pedidos de esclarecimento referentes ao processo licitatorio deverdo ser

enviados ao pregoeiro até trés dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da

sessao publica, exclusivamente por meio eletrbnico via Internet (e-mail), para o

endereco indicado na folha de rosto, em mensagens escritas que ndo podem conter

qualquer tipo de anexo , nem serem encaminhados apds o horario de expediente

deste Tribunal, 19 horas, sob pena de serem descartadas, assim como as

impugnacdes que nao observarem as mesmas restricdes de forma e conteudo.

A formulagdo da proposta, sem impugnacdo tempestiva ao edital, implica a plena

aceitacao pelos interessados das condicdes nela estabelecidas.

Declarado o vencedor, qualquer licitante podera manifestar sua intencdo de recorrer

ao final da sessdo publica, imediata e motivadamente, em campo préprio do sistema,

tendo trés dias para apresentar as razbes de recurso. Os demais licitantes ficam,

desde logo, notificados a apresentar contrarrazdes em igual prazo contado do término

do prazo do recorrente, assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a

defesa dos seus interesses.

O encaminhamento das razdes de recurso, bem assim das contrarrazdes, devera ser

efetuado somente por meio do sistema eletrdnico.

O recurso contra decisdo do Pregoeiro néo tera efeito suspensivo.

A falta de manifestacédo imediata e motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer

importard a decadéncia desse direito e o pregoeiro estarq autorizado a adjudicar o

objeto ao licitante declarado vencedor.
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O acolhimento de recurso importara a invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

Se ndo reconsiderar sua decisdo, 0 pregoeiro submetera o recurso devidamente
informado a consideracdo da autoridade competente que proferird decisdo definitiva
antes da homologagé&o do procedimento.

Os autos do processo administrativo eletrébnico permanecerdo com vista franqueada

aos interessados, que deverao solicita-la pelo e-mail cpl@tst.jus.br.

Prazos e Condi¢cOes para Assinatura da Ata de Re gistro de
Precos e do Contrato

Apbés a homologacdo do resultado desta licitacdo, o TST convocara a empresa
adjudicatéria para assinar a Ata de Registro de Precos - ARP.

Apbés a assinatura da Ata de Registro de Precos, havendo necessidade de adquirir o
objeto, a empresa cujo preco foi registrado sera convocada para a assinatura do
contrato e retirada da respectiva nota de empenho, quando serd exigida a
comprovacao das condi¢cdes de habilitacdo consignadas no edital e, no caso das
Microempresas e Empresas de Pequeno Porte optantes pelo Simples Nacional,
deverd ser entregue declaragdo de que € regularmente inscrita neste sistema
tributario, conforme inciso Xl do art. 4° e modelo constante no anexo IV da Instrugéo
Normativa RFB n.° 1.234, de 11 de janeiro de 2012.

As convocacdes de que tratam os itens 10.1 e 10.2 deverdo ser atendidas no prazo
méximo de dois dias Uteis, prorrogavel uma Unica vez a critério do TST, sob pena de
decair o direito a contratacdo e de serem aplicadas as san¢des previstas no item 20.3
deste edital.

A formalizacdo do contrato e a entrega da nota de empenho respectiva ficardo
diretamente condicionadas a assinatura do proprio contrato, e cabe a empresa fazer-
se representar por profissional habilitado a cotejar a minuta com o instrumento
obrigacional definitivo bem assim a firma-lo.

O exame a que alude o item anterior se dara no recinto do Tribunal e podera ser
utilizado todo o tempo necessario a andlise e conferéncia das pecas mencionadas,
inclusive fora do expediente normal de trabalho.

N&ao serdo admitidos recursos, protestos, representacdes, ressalvas ou outra forma de
discordancia ou inconformismo a quaisquer tépicos do contrato que guardem absoluta
conformidade com sua minuta, em expressao e substéncia.

Para seguranca da Administracdo quanto ao cumprimento das obriga¢cdes contratuais,
a adjudicatéria deverd optar, no montante de 5% do valor total do contrato, por uma

das seguintes modalidades de garantia:
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10.71. Caucédo em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter sido
emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liquidacé@o e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados
pelos seus valores econbémicos, conforme definido pelo Ministério da
Fazenda;

10.72. seguro garantia;

10.7.3. fianca bancaria.

A Contratada devera providenciar a garantia contratual impreterivelmente em dez dias

Uteis contados da assinatura do contrato, prorrogaveis por igual periodo a critério do

Contratante desde que solicitado dentro do prazo inicial, sob pena de ser-lhe imputada

multa, conforme item 20.3.

E de inteira responsabilidade da Contratada a renovacdo da garantia prestada,

quando couber, estando sua liberacdo condicionada ao término das obrigacBes

contratuais com o TST.

Ao assinar a Ata de Registro de Precos, e eventualmente o contrato, a empresa

adjudicatéria obriga-se a entregar as licencas e prestar 0S servicos necessarios,

conforme especificacdes e condigdes contidas neste edital e na proposta apresentada,
prevalecendo, no caso de divergéncia, as especificacfes e condi¢des do edital.

Quando o proponente vencedor ndo assinar a ARP no prazo e condi¢cbes

estabelecidos, é facultado ao TST convocar os licitantes remanescentes, na ordem de

classificagdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condi¢cdes propostas pelo
primeiro classificado.

Os pedidos de fornecimento obedecerdo a conveniéncia e as necessidades do TST, o

gual ndo est4 obrigado a firmar as contratac6es advindas do registro de precos, e fica

facultada a realizacdo de licitacdo especifica para a aquisicdo pretendida e

assegurada ao beneficiario do registro a preferéncia de fornecimento em igualdade de

condicoes.

Nao serdo permitidas adesfes a ata de registro de precos. A referida Ata s6 podera

ser utilizada pelos 6rgaos ou entidades da Administracdo Publica Federal que tenham

participado do registro de precos.

Vigéncia da Ata de Registro de Precos e do Cont  rato

O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Precos sera de um ano.

1111 Durante a vigéncia da ARP serdo realizadas pesquisas de mercado
periodicas para comprovacao da vantajosidade dos precos registrados.

O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados da data da sua

assinatura, e podera ser prorrogado para os servicos de suporte e atualizacao (itens 4
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e 5) mediante termo aditivo por iguais e sucessivos periodos até o limite de 60

(sessenta) meses, com fundamento no art. 57, inc. 1, da Lei n.° 8.666/93.

Fiscalizacéo da Execucao Contratual

Na hipétese de aquisicdo do objeto do Registro de Precos, ap0s a assinatura do

contrato, a Administracdo designara um servidor, ou comissdo de servidores,

doravante denominado Fiscalizacdo, com autoridade para exercer toda e qualquer
acao de orientacdo geral durante a execucgao contratual.

Sao atribuicdes da Fiscalizacdo, entre outras:

1221. Acompanhar, fiscalizar e atestar a execucdo contratual, bem assim indicar as
ocorréncias verificadas;

1222. Solicitar a Contratada e a seus prepostos ou obter da Administracao todas as
providéncias tempestivas necessarias ao bom andamento do contrato e
anexar aos autos cépia dos documentos que comprovem essas solicitacfes;

1223. Notificar a Contratada, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou
irregularidades constatadas na execuc¢do do objeto para que sejam adotadas
as medidas corretivas necessarias;

1224. Manter organizado e atualizado um sistema de controle em que se registrem
as ocorréncias ou os servigos de forma analitica;

1225. Propor a aplicagdo de penalidades a Contratada e encaminhar a
Coordenadoria de Material e Logistica - CMLOG os documentos necessarios
a instrugcdo de procedimentos para possivel aplicagdo de sancdes
administrativas.

A acdo da Fiscalizagdo ndo exonera a Contratada de suas responsabilidades

contratuais.

Condicbes de Recebimento do Objeto da Licitacao

O objeto de cada contrato sera recebido das seguintes formas:

1311 Provisoria, mediante termo circunstanciado, imediatamente apds a entrega
das licencas ou conclusado dos servicos para efeito de posterior verificacdo de
sua conformidade;

1312 Definitiva, mediante termo circunstanciado, em até dez dias Uteis ap0s o
recebimento provisério e a verificacdo da perfeita execucdo das obrigacdes
contratuais, ocasido em que se fara constar o atesto da nota fiscal.

Os servicos de suporte e atualizacdo (itens 4 e 5) serdo recebido das seguintes

formas:
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1321. Proviséria, mediante termo circunstanciado, imediatamente apds a entrega
da nota fiscal referente aos servigos prestados no més anterior, para efeito de
posterior verificagdo de sua conformidade;

1322. Definitiva, mediante termo circunstanciado, em até dez dias Uteis apds o
recebimento provisério e a verificagdo da perfeita execucdo das obrigacdes
contratuais, ocasido em que se fara constar o atesto da nota fiscal.

As licencas entregues ou 0s servicos prestados em desconformidade com o

especificado no instrumento convocatdrio ou o indicado na proposta serdo rejeitados

parcial ou totalmente, conforme o caso, e a Contratada sera notificada e obrigada a

substitui-las ou refazé-los a suas expensas, no prazo contratual estabelecido, sob

pena de incorrer em atraso quanto ao prazo de execucao.

1331 Essa notificacdo suspende os prazos de recebimento e de pagamento até
gue a irregularidade seja sanada.

Independentemente da aceitacdo, a Contratada garantira a qualidade de cada licenca

fornecida e instalada e estara obrigada a repor aquela que apresentar defeito no prazo

determinado pelo Contratante.

O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e

seguranca dos servicos prestados, nem a ético-profissional pela perfeita execucdo

contratual, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

Condicbes de Pagamento

Os pagamentos serdo efetuados em moeda corrente nacional, em até dez dias Uteis

apos o recebimento definitivo, mediante apresentacdo da nota fiscal devidamente

atestada pela Fiscalizagdo, sendo efetuada a retencdo na fonte dos tributos e

contribuigdes elencados na legislacéo aplicavel.

1411 Os pagamentos referentes aos servicos de suporte e atualizagdo (itens 4 e 5)
serdo efetuados mensalmente, em moeda corrente nacional, em até dez dias
Uteis apds o recebimento definitivo de cada més, mediante apresentacéo das
notas fiscais devidamente atestadas pela Fiscalizacdo, sendo efetuada a
retencdo na fonte dos tributos e contribuicbes elencados na legislacdo
aplicavel.

1412. As notas fiscais e os documentos exigidos no edital para fins de liquidacdo e
pagamento das despesas, deverdo ser entregues, exclusivamente, na
Coordenadoria de Material e Logistica do TST, situada no SAFS, quadra 8,
conjunto A, bloco A, térreo, sala T18, CEP 70070-943, Brasilia-DF, (61) 3043-
4080.
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1413. A Nota Fiscal devera corresponder ao objeto recebido e respectivos valores
consignados na nota de empenho, e a Fiscaliza¢do, no caso de divergéncia,
especialmente quando houver adimplemento parcial, devera notificar a
Contratada a substitui-la em até trés dias Uteis, com suspensao do prazo de
pagamento.

A Contratada devera prestar todos os servigos solicitados por meio da ordem de

servico, ndo havendo pagamento em caso de entrega parcial até que ocorra o

adimplemento total da obrigacao.

A retencdo dos tributos ndo sera efetuada caso a Contratada apresente, no ato de

assinatura do contrato ou entrega da nota de empenho, declaracdo de que é

regularmente inscrita no Regime Especial Unificado de Arrecadacdo de Tributos e

ContribuicBes devidos pelas Microempresas e Empresas de Pequeno Porte - Simples

Nacional, conforme exigido no inciso XI do art. 4° e modelo constante no anexo IV da

Instrucdo Normativa RFB n.° 1.234, de 11 de janeiro de 2012.

O Contratante pagara a Contratada a atualizacdo monetéria sobre o valor devido entre

a data do adimplemento das obrigacdes contratuais e a do efetivo pagamento,

excluidos os periodos de caréncia para recebimento definitivo e liquidacdo das

despesas, previstos neste edital, e utilizara o indice publicado pela Fundacao Getulio

Vargas que represente o menor valor acumulado no periodo, desde que a Contratada

ndo tenha sido responséavel, no todo ou em parte, pelo atraso no pagamento.

Reajustamento dos Precos

Os valores constantes da Ata de Registro de Precos admitem revisdo na forma
disciplinada no Decreto 7.892/2013.

ApOs a assinatura do contrato, os precos ofertados serdo fixos e irreajustaveis, exceto
para os servicos de suporte e atualizacdo (itens 4 e 5), que poderdo ser reajustados,
respeitada a periodicidade minima de um ano a contar da data da proposta ou do
orcamento a que ela se refere ou da data do Ultimo reajuste, limitada a variagcdo do
indice de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA, ou de outro indice que passe a

substitui-lo, com base na seguinte formula:

-1
R=—"2x P, onde:
Io

a) para o primeiro reajuste:
R = reajuste procurado;
I = indice relativo ao més de reajuste;
lo = indice relativo ao més de apresentacdo da proposta;
P = preco atual dos servicos.

b) para os reajustes subsequentes:
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R = reajuste procurado;

| = indice relativo ao més do novo reajuste;

lo = indice relativo ao més do ultimo reajuste efetuado;

P = preco do servigo atualizado até o ultimo reajuste efetuado.
Sob nenhuma hipo6tese ou alegacao sera concedido reajuste retroativo & data em que
a Contratada legalmente faria jus se ela n&o fizer o respectivo pedido de reajuste
dentro da vigéncia do contrato.
Na hipdtese de sobrevirem fatos imprevisiveis ou impeditivos da execucdo do
ajustado, poderd ser admitida a revisdo do valor pactuado, objetivando manter o
equilibrio econébmico-financeiro inicial do contrato.

O valor e a data do reajuste serdo informados mediante apostila.

Obrigacoes da Contratada

Entregar as licencas e executar os servicos objeto desta licitacdo na forma e em prazo

nao superior ao maximo estipulado neste edital.

16.11. Os prazos de entrega da solucdo constam da especificacdo técnica presente
no Anexo |, mais precisamente no conjunto de requisitos de cédigo R.PRZ.

Reparar, corrigir, remover e substituir, a suas expensas, as partes do objeto deste

edital em que se verifiguem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo

dos servicos.

Comunicar ao Contratante, por escrito, qualquer anormalidade referente a execucao

dos servigos, bem como atender prontamente as suas observacdes e exigéncias e

prestar os esclarecimentos solicitados.

Cumprir na entrega do objeto e execug&o dos servicos 0 macro cronograma abaixo:

Atividade Condicao Atividade

minima

Fase 1

01 N&o se aplica.

Aquisicdo do minimo viavel de licencas necessarias e
suficientes para instalacdo, configuracdo da solugcédo e
implantacdo do Processo de Gerenciamento de Incidentes
e Cumprimento de Requisicoes.

02 conjunto com a | licencas adquiridas na atividade 01.

Realizada em | Contratagcdo do servico de suporte e atualizacdo das

atividade 01

03 conjunto com a | de seus componentes.

Realizada em | Contratacdo do servico de instalacdo padrédo da solucdo e

atividade 01

04 conjunto com a | Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de

Realizada em | Contratagdo do servico de implantacdo do Processo de

atividade 01 Requisicdes.

05 provisoério da | utilizacdo da solucdo que nao solicitadas na atividade 01.

Recebimento Aquisi¢do das licencas complementares necessarias para

atividade 04
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06 Realizada em | Contratagdo do servico de suporte e atualizacdo das

conjunto com a | licencas adquiridas na atividade 05.

atividade 05
07 Recebimento Contratacdo do servico de operacéo assistida.

definitivo da

atividade 04.

Fase 2

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de
08 definitivo da | Gerenciamento de Mudancas.

atividade 04.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de
09 definitivo da | Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo.

atividade 04.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de
10 definitivo da | Gerenciamento de Configuracéo e Ativos de Servico.

atividade 04.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de
11 definitivo das | Gerenciamento de Catalogo de Servicos.

atividades 08, 09

e 10.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de
12 definitivo das | Gerenciamento de Nivel de Servico.

atividades 08, 09

e 10.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de

definitivo das | Gerenciamento de Eventos.
13 -

atividades 11 e

12.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de

definitivo das | Gerenciamento de Problemas.
14 -

atividades 11 e

12.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de

definitivo das | Gerenciamento de Conhecimento.
15 .

atividades 11 e

12.

Recebimento Contratacdo do servico de implantacdo do Processo de
16 definitivo das | Gerenciamento de Continuidade de Servigo.

atividades 13, 14

e 15.

~ : Contratacdo do treinamento para administradores da
17 N&o se aplica. =
solucéo e de seus componentes
. : Contratacdo do treinamento para desenvolvedores da
18 N&o se aplica. N
solucdo e de seus componentes.

165. Cumprir todos os requisitos descritos no contrato, responsabilizando-se pelas
despesas de deslocamento de técnicos, didrias, hospedagem e demais gastos
relacionados com a equipe técnica, sem qualquer custo adicional para o Contratante.

16.6. Guardar inteiro sigilo dos servigcos contratados e dos dados processados, bem como

de toda e qualquer documentacado gerada, reconhecendo serem esses de propriedade
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e uso exclusivo do Contratante, sendo vedada, a Contratada, sua cessao, locacao ou

venda a terceiros.

166.1. A Contratada devera assinar o Termo de Confidencialidade, conforme modelo
constante do Anexo Il deste edital.

Utilizar padrbes definidos em conjunto com o Tribunal (nomenclaturas, metodologias,

etc.).

Respeitar o sistema de seguranca do Contratante e fornecer todas as informacoes

solicitadas por ele, relativas ao cumprimento do objeto.

Fornecer, por ocasido da entrega do objeto, a documentagcdo de suporte técnico e

manutencdo em garantia, contendo as informacdes necesséarias para abertura dos

chamados por telefone e por correio eletrénico (cédigos de acesso, numeros de

telefone, enderecos de correio eletrénico, cédigos de identificacdo do cliente, etc.).

Manter o Contratante informado quanto a eventuais mudancas de endereco, telefone e

e-mail.

Manter, durante toda a validade da Ata de Registro de Precos, em compatibilidade

com as obrigacBes assumidas, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacdo

exigidas.

Responder pelas despesas relativas a encargos trabalhistas, de seguro de acidentes,

impostos, contribuicdes previdenciarias e quaisquer outras que forem devidas e

referentes aos servigos executados por seus empregados, 0s quais ndo tém nenhum

vinculo empregaticio com o TST.

Responder, integralmente, por perdas e danos que vier a causar diretamente ao TST

ou a terceiros em razdo de agdo ou omissdo, dolosa ou culposa, sua ou dos seus

prepostos, independentemente de outras cominagfes contratuais ou legais a que

estiver sujeita.

Respeitar o sistema de seguranca do Contratante e fornecer todas as informacfes

solicitadas por ele, relativas ao cumprimento do objeto.

A Contratada ndo sera responsavel:

16.15.1. Por qualquer perda ou dano resultante de caso fortuito ou forca maior;

16.152. Por quaisquer obrigacdes, responsabilidades, trabalhos ou servicos nao
previstos neste edital.

O TST nao aceitard, sob nenhum pretexto, a transferéncia de responsabilidade da

Contratada para terceiros, sejam fabricantes, representantes ou quaisquer outros.

Obrigactes do TST

O TST, apo6s a assinatura de cada contrato, compromete-se a:
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1711 Proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execug¢do das
obrigacdes contratuais, inclusive permitir o acesso dos funcionarios da
Contratada as dependéncias do TST, relacionadas a execucdo do objeto
deste edital;

1712. Promover os pagamentos nas condi¢des e dentro do prazo estipulado; e

1713 Fornecer atestados de capacidade técnica, desde que atendidas as
obrigagbes contratuais. Os requerimentos deverdo ser protocolizados ou
enviados por correspondéncia para o Protocolo Geral do TST, localizado no

SAFS, quadra 08, conjunto A, bloco A, térreo, Brasilia-DF, CEP 70.070-943.

AlteracOes na Ata de Registro de Precos
A Ata de Registro de Precos podera sofrer alteracdes, obedecidas as disposicdes
contidas nos artigos 17 e 18 do Decreto n.° 7.892/2013.

Cancelamento do Registro de Precos

O Fornecedor tera seu registro cancelado quando:

1911 Descumprir as condicbes da Ata de Registro de Precos;

1912 Deixar de retirar a respectiva ordem de fornecimento, nota de empenho ou
instrumento equivalente, no prazo estabelecido pela Administracdo, sem
justificativa aceitavel,

1913 Recusar-se a reduzir o precgo registrado, na hipotese deste se tornar superior
aqueles praticados no mercado; e

1914. Sofrer sancédo prevista nos incisos Ill e IV do caput do art. 87 da Lei n.° 8.666
de 1993, ou no art. 7° da Lei 10.520 de 2002.

O cancelamento de registro nas hipoteses previstas, assegurados o contraditério e a

ampla defesa, sera formalizado por despacho da autoridade competente do 6rgéo

gerenciador.

O cancelamento do registro de precos poderd ocorrer por fato superveniente,

decorrente de caso fortuito ou forgca maior, que prejudique o cumprimento da ata,

devidamente comprovados e justificados:

1931 Porrazéao de interesse publico; ou

1932 A pedido do fornecedor.

Sancoes para o Caso de Inadimplemento
Fundamentado no artigo 28 do Decreto n.° 5.450/2005, ficard impedido de licitar e

contratar com a Unido e sera descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco)
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anos, garantido o direito a ampla defesa, sem prejuizo das multas previstas neste

edital e no contrato e das demais cominagdes legais, aquele que:

2011 N&o assinar a ata de registro de precos ou o contrato;

201.2. Deixar de entregar documentacdo exigida neste edital;

2013. Apresentar documentacéo falsa;

2014. Ensejar o retardamento da execugéo do objeto;

2015. N&o mantiver a proposta;

2016. Falhar ou fraudar na execuc¢do contratual;

201.7. Comportar-se de modo inidéneo;

2018. Fizer declaracgéo falsa;

20.19. Cometer fraude fiscal.

O atraso injustificado na execucdo contratual implicara multa correspondente a 0,5%

(cinco décimos por cento) por dia de atraso, calculada sobre o valor do objeto em

atraso, até o limite de 30% (trinta por cento) do respectivo valor total.

2021. Nessa hipétese, o atraso injustificado por periodo superior a 60 (sessenta)
dias caracterizara o descumprimento total da obrigacdo, punivel com a
sanc¢do prevista no item 20.1 deste edital, como também a inexecucéo total
contratual.

No caso de atraso no cumprimento do prazo de assinatura da ata de registro de

precos ou do contrato, bem como de apresentacdo da garantia contratual, assinalados

nos itens 10.3 e 10.8 deste edital, sera aplicada multa de 0,5% (cinco décimos por
cento) ao dia sobre o valor total contratado, até o limite de 15% (quinze por cento).

Caso a concluséo do atendimento técnico de suporte ultrapasse o prazo descrito neste

edital, sera aplicada multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor do objeto

faturado na nota fiscal entregue ao Contratante, por hora de atraso, para cada objeto
em que houver atraso, até o limite de 10% (dez por cento) do valor do contrato.

Poderdo ser aplicadas subsidiariamente as san¢fes de adverténcia, suspensao e

declaracao de inidoneidade previstas nos artigos 86 e 87 da Lei n.° 8.666/93.

A penalidade de multa prevista nos itens 20.2, 20.3 e 20.4 podera ser substituida pela

penalidade de adverténcia, tendo em vista as circunstancias da execucao contratual,

garantida a prévia defesa, na forma da lei.

A ndo manutencdo de todas as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na

licitacdo podera resultar na rescisdo do contrato, além das penalidades ja previstas em

lei, caso a Contratada ndo regularize a situacdo no prazo de 30 dias.

As multas porventura aplicadas serdo descontadas dos pagamentos devidos pelo

TST, da garantia contratual ou cobradas diretamente da empresa, amigavel ou
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judicialmente, e poderdo ser aplicadas cumulativamente com as demais sancdes
previstas neste topico.

As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e sua aplicacdo sera
precedida da concessdo da oportunidade de ampla defesa para o adjudicatario, na

forma da lei.

20.10. Os prazos de adimplemento das obrigacdes contratadas admitem prorrogacdo nos

21.

211
212,

213.

214,

casos e condicdes especificados no § 1° do art. 57 da Lei 8.666/93, em carater

excepcional, sem efeito suspensivo, devendo a solicitacdo ser encaminhada por

escrito, com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do seu vencimento, anexando-se
documento comprobatério do alegado pela Contratada.

20101. Eventual pedido de prorrogacdo devera ser encaminhado para o seguinte
endereco: Secdo de Gestdo de Contratos, Tribunal Superior do Trabalho,
SAFS, quadra 08, conjunto A, bloco A, térreo, sala T-18, Brasilia-DF, CEP
70.070-943, fones: (061) 3043-4096, e-mail: sgcon@tst.jus.br.

20102, Serdo considerados injustificados o0s atrasos ndo comunicados
tempestivamente ou indevidamente fundamentados, e a aceitacdo da
justificativa ficard a critério do Contratante.

20103. Em casos excepcionais, autorizados pelo Contratante, o documento

comprobatorio do alegado podera acompanhar a entrega das licencas.

Generalidades

O CNPJ do TST é 00.509.968/0001-48 e a UASG é 080001.

Esta licitacdo podera ser revogada total ou parcialmente, sem que caiba indenizacao
aos licitantes em consequéncia do ato, nos termos do art. 29 do Decreto 5.450/2005.
No curso da contratacdo, € admitida a fusdo, cisdo ou incorporacdo da empresa, bem
assim sua alteracdo social, modificagéo da finalidade ou da estrutura, desde que ndo
prejudigue a execucdo contratual, cabendo a Administracdo decidir pelo
prosseguimento ou rescisdo contratual.

Em consonancia com a Resolucao 7, de 18 de outubro de 2005, do Conselho Nacional
da Justica, constante do Anexo V, é vedada a contratacdo de empresas que tenha em
seu quadro societario cdnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade até o terceiro grau, inclusive, dos magistrados ocupantes de cargos de
direcdo ou no exercicio de funcdes administrativas, assim como de servidores
ocupantes de cargos de direcdo, chefia e assessoramento vinculados direta ou
indiretamente as unidades situadas na linha hierarquica da area encarregada da

licitacéo.

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc



215.

216.

217.

218.

219.

21.10.

PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO
Pregéo n.° 094/2018 — Pag. 29
Versédo: 23/11/2018 14:49

2141. A vedacdo constante no item anterior se estende as contratacdes cujo
procedimento licitatério tenha sido deflagrado quando os magistrados e
servidores geradores de incompatibilidade estavam no exercicio dos
respectivos cargos e funcgdes, assim como as licitagcfes iniciadas até 6 (seis)
meses apos a desincompatibilizacéo.

E de responsabilidade do Proponente o conhecimento das caracteristicas das licencas

e servicos relacionados no objeto desta licitagéo.

Em caso de discrepancia entre o Edital, seus anexos e os dados incluidos no sistema

Comprasnet, prevalecera a redacdo do instrumento convocatario.

Os dias de recesso forense deste Tribunal, periodo de 20 de dezembro de 2018 a

06 de janeiro de 2019, serdo considerados como dias ndo Uteis para fins deste

edital, ficando todos os prazos suspensos durante o referido periodo.

FORMACAO DE CADASTRO RESERVA - Em atendimento ao disposto no Decreto

n. 7.892/13, por ocasido da homologacdo do pregdo no Sistema Comprasnet,

havendo fornecedores com proposta(s) NAO RECUSADA(S), estes seréo

convocados, a partir de e-mail enviado pelo Sistema, para aderirem ao Cadastro de

Reserva pelo preco do licitante vencedor.

2181. O registro da intencdo de participar do cadastro sera feito em funcionalidade
disponibilizada pelo Sistema;

2182. A data/hora final para o cadastro de reserva ndo serd inferior a 24 horas,
contadas da convocacéo;

2183. O cadastro de reserva envolvera somente itens com propostas adjudicadas;

2184. Findo o prazo para manifestacdo dos interessados, sera gerada a
correspondente Ata pelo Sistema.

Quaisquer outros elementos necessarios ao perfeito entendimento deste edital

poderdo ser obtidos na Coordenadoria de Licitacbes e Contratos, exclusivamente pelo

endereco eletrénico cpl@tst.jus.br.

Esta licitacAo poderd ser acompanhada pelos portais www.tst.jus.br e

WWw.comprasgovernamentais.gov.br, onde sdo divulgados os prazos, consultas e

demais informacg@es do certame.
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ANEXO |

Especificagéo técnica do objeto
Os requisitos de contratacdo, presentes na tabela adiante, foram organizados conforme os

prefixos a seguir especificados:

[ DEF: defini¢gbes iniciais para compreensdo do conjunto de requisitos;

O R.BAS: requisitos béasicos que devem ser atendidos independentemente de quais
processos estao implantados;

O R.RT: requisitos técnicos relativos a hardware e software que devem ser atendidos
independentemente de quais processos estdo implantados;

O R.USAB: requisitos de usabilidade que devem ser atendidos independentemente de
quais processos estdo implantados;

O R.CAT: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantacdo do processo de
Gerenciamento de Catélogo de Servicos;

O R.INCREQ: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantacéo dos
processos de Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisi¢oes;

[ R.PROB: requisitos que devem ser atendidos referentes a implanta¢éo do processo
de Gerenciamento de Problemas;

[ R.CM: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantacao do processo de
Gerenciamento de Mudancas;

O R.NS: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Nivel de Servico;

[ R.LI: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagédo do processo de
Gerenciamento de Liberacdo e Implantacéo;

[ R.GCAS: requisitos que devem ser atendidos referentes a implanta¢éo do processo
de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico;

O R.GC: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantacéo do processo de
Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI;

O R.GEV: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantacéo do processo de
Gerenciamento de Eventos;

O R.KB: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantacdo do processo de
Gerenciamento de Conhecimento;

O R.TREIN: requisitos que devem ser atendidos referentes a prestacao de servico de
treinamentos ou de implantacao de processo, conforme especificacdo do item;

0 R.LSA: requisitos legais, sociais e ambientais;

[ R.MANUT: requisitos referentes a manutenc¢éo e ao suporte da solucgéo;
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[ R.SI: requisitos referentes a aspectos de seguranca da informacgéo que devem ser
atendidos independentemente de quais processos estao implantados;

O R.PRZ: requisitos referentes a prazos dos servi¢os a serem prestados pela
Contratada.

Solugéo ITSM ou de GSTI: ferramenta de Gestdo de Servigos
de Tecnologia da Informacédo (IT Service Management) e

DEF.01 N/A
respectivos  servicos de  configuracdo, implantacao,
treinamento, integracdo e capacitacao.
Usuério Final: também conhecido como usuério finalista. S&o
os colaboradores que utilizam os itens de configuracdo - ICs
de Tl e sdo atendidos por TI. Estes usuarios devem ter acesso
irrestrito e ndo contabilizado na solucdo, ou seja, ndo utilizam

DEF.02 N/A
licenca para acesso a solugcdo. Esses usuarios ndo realizam
atendimentos através da solucdo de ITSM. E previsto que
possam realizar aprovacdes previstas nos workflows dos
processos implementados na solucgéo.
Licenga Nomeada: licenca restrita a um usuario com acesso

DEF.03 garantido ao sistema independentemente de quantos usuarios N/A
estiverem acessando a solugéo.
Licenca Concorrente: licenca que pode ser utlizada por

DEF.04 N/A
gualquer usuério cadastrado no sistema.
Usuarios da Solucdo/Sistema: cadastro nao limitavel de
usuarios que podem vir a acessar a solugdo e a atuar como

DEF.05 resolvedores ou realizar manutencdo nNOS Processos N/A
implementados. O usuario do sistema acessa a solucao por
meio de licenca nomeada ou concorrente.
Servico de suporte e atualizagdo da solugdo e de seus
componentes:
- Suporte a Solugéo: entende-se como suporte a solugcdo o
atendimento de niveis 1, 2 e 3 conforme especificado nos

DEF.06 N/A
requisitos R.MANUT.
- Atualizagcdo da solugdo e de seus componentes:
Licenciamento necessario e suficiente para atender o0s

requisitos R.MANUT.
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O servico de suporte e atualizacdo de licencas deve ser

DEF.07 adquirido para seus primeiros 12 meses de utilizacdo, sendo N/A
facultativo em eventuais prorrogacoes.
O quantitativo de licengas relacionado ao servigo de suporte e

DEF.08 atualizacdo deve ser o mesmo do de licencas perpétuas N/A
adquiridas.
Os processos de Gestdo de Servicos de Tecnologia da
Informacao que devem ser implantados sao:
- Gerenciamento do Catalogo de Servico;

- Gerenciamento de Nivel de Servico;

Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de Requisicédo;

Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico;
DEF.09 N/A
- Gerenciamento de Problemas;

- Gerenciamento de Mudancas;

Gerenciamento de Liberacdo e Implantacgéo;
- Gerenciamento de Eventos;
- Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI;
- Gerenciamento de Conhecimento.
Sobre os processos de gestdo de servicos da Secretaria de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes do TST informa-
se:
- Estdo formalmente instituidos no TST;
- Estédo formalmente planejados, desenhados e documentados;
DEF.10 - Sdo baseados em ITIL v3 e em melhores praticas; N/A
- Possuem respectivos responsaveis de forma descentralizada
dentro da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao;
- Possuem graus de implantacao distintos;
- Possuem graus de maturidade distintos.
Entende-se de integracdo sistémica: integracdo bilateral entre
a solugdo de ITSM e uma solugdo em uso no TST. Esta
DEF.11 integracdo visa a troca e atualizagdo de informagfes entre as N/A
solugdes.
A solucdo ndo podera possuir limitacdo do nimero maximo de

integracdes devido a requisitos técnicos ou de licenciamento.
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Sao previstas as seguintes integracfes sistémicas, nao

restritas &: banco de dados Oracle; Landesk LDMS; Atlassian
JIRA; OpenScape Contact Center da Unify; TST-Conta
Telecom; VMware VSM CMDB; SNMP; Zabbix; Sistemas de
Patriménio e Gestédo de Pessoas (solugbes desenvolvidas pelo
TST).
Implantacdo de um processo: analise do processo formalizado
pela SETIN, andlise do processo padrdo da solucdo
contratada, unido das melhores préticas de ambos e aplicacdo

DEF.12 de configuracdes e implementacdo de alteracdes na solucdo N/A
para contemplar as necessidades da CONTRATANTE, bem
como a realizacdo de integracdes sistémicas necessérias, em
aderéncia ao item DEF.11.
Adequacédo de um processo: dado o momento de implantag&o
de um processo, trata-se de parametrizacdo e customizacdo
da ferramenta com todos os dados necessarios e suficientes

DEF.13 para que o processo seja executado por quaisquer usuarios da N/A
solugéo. O processo resultante da adequacao é gerado a partir
dos processos ja mapeados da CONTRATANTE e do
processo nativo da solucgéo.

DEF .14 Identidade visual: conjunto de cores, imagens, fontes e N/A
respectivos tamanhos; leiaute em geral.
Operacdo assistida: é o processo no qual, apés o atendimento
a todos o0s requisitos, a CONTRATADA acompanha
presencialmente a operacdo da solucdo e realiza eventuais

DEF.15 ajustes necessarios para 0 seu correto uso. A depender da N/A
solicitacdo da CONTRATANTE e do processo assistido, 0
acompanhamento presencial diario (em dias Uuteis) ocorrera
por no minimo 2 horas e por no maximo 8 horas.
Todas as funcionalidades e requisitos deste termo estéo

DEF.16 classificados através da técnica de priorizagcdo MoSCoW. Esta N/A
técnica possui as seguintes classificagbes: M (must), S
(should), C (could) e W (would).
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Os requisitos técnicos classificados, na escala definida no item

DEF.14, terdo a seguinte criticidade para a homologagéo da
solugéo:
M: Deverd ser comprovado para a equipe de apoio a

DEF.17 contratagdo antes da implantacéo, na ocasido da homologacéo N/A
da licitacdo;
S: Devera ser implementado integralmente até o final da
implantacdo da solucdo ou dos processos objetos da
contratacdo, conforme especificado em seus requisitos;
Instalacdo padréo da solucdo: é aquela que permite o inicio da
implantacdo e adaptacdo dos processos. Serdo considerados,

DEF.18 para fins de aceite desta etapa, os atendimentos aos requisitos N/A
R.BAS, R.RT, R.USAB e R.Sl que se aplicam ao caso (por
exemplo, integracdo com o Microsoft Active Directory).
O CONTRATANTE podera solicitar que 0s requisitos

DEF.19 presentes no termo de referéncia sejam parametrizados na N/A
solu¢cdo em qualquer momento de implantagéo dos processos.
O CONTRATANTE podera deslocar os requisitos técnicos
descritos no termo de referéncia entre 0s processos

DEF.20 apresentados, com a finalidade de aferir maior fluidez e N/A
integracdo na implantacdo dos processos frente as
caracteristicas especificas da solu¢do contratada.
A partir do momento da publicacdo do edital, o Tribunal
Superior do Trabalho est4 a disposicao para visita técnica de

DEF.21 inspecdo com o objetivo Unico e exclusivo de analisar os N/A
processos definidos no ambito do TST. A inspecdo nado é
obrigatéria e fica a critério da licitante manifestar seu interesse.
Dias uteis s@o aqueles com expediente laboral normais

DEF.22 N/A
previstos no calendario anual do TST.
Aderéncia minima de 85% (oitenta e cinco por cento) de forma
nativa ou nativa por parametrizacdo e maxima de 15% (quinze

DEF.23 por cento) por customizagdo realizada dentro da mesma N/A
solucdo, para todos os requisitos do termo de referéncia
independente de sua classificacao

DEF.24 Caso a licitante ndo seja o fabricante da solucdo, devera

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc



PODER JUDICIARIO
JUSTICA DO TRABALHO
TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO
Pregéo n.° 094/2018 — Pag. 35
Versédo: 23/11/2018 14:49

apresentar no momento da assinatura do contrato e como

condicdo para assina-lo, declaracdo do fabricante que afirme
que a licitante esta autorizada a comercializar os produtos e
servigos da solucéo ofertada no processo licitatério.

A LICITANTE devera comprovar, através de atestado formal,
que:

1. realizou a implantag&o e/ou suporte de, no minimo, metade
DEF.25 das licengas constantes do edital;
2. realizou a implantacé@o e/ou suporte de, no minimo, metade
dos processos constantes no item DEF.09 do edital.
O atestado deve ser emitido por empresa ou 6rgdo da APF

gue contratou os referidos servigos.
Requisitos de Qualificacdo Profissional da equipe da
CONTRATADA:

e Gerente de Projeto: Diploma ou Certificado, devidamente
registrado, de Curso de Ensino Superior na area de
Informéatica ou de qualquer Curso de Ensino Superior,
acrescido de Curso de Pés-Graduacdo em Informatica, com
carga horaria minima de 360 (trezentas e sessenta) horas/
aula, reconhecidos pelo Ministério da Educacdo (MEC).
Experiéncia minima comprovada de 1 (um) ano na fungéo
de gerenciamento de projetos de implantacdo de processos
de gerenciamento de servicos de TI utilizando ITIL.
Certificacdo ITIL Foundation ou superior.

e Técnicos da Solucao: Diploma ou Certificado, devidamente
registrado, de Curso de Ensino Superior na area de
Informéatica ou de qualquer Curso de Ensino Superior,

DEF.26 acrescido de Curso de Pos-Graduacdo em Informatica, com N/A
carga horaria minima de 360 (trezentas e sessenta) horas/
aula, reconhecidos pelo Ministério da Educacdo (MEC).
Certificacdo ITIL Foundation ou superior. Certificagdo na
ferramenta objeto da contratacdo ou atestado do fabricante
gue néo existe tal certificacao.

e Especialista em ITIL: Caso o gerente do projeto e o0s
técnicos da solucdo ndo possuam certificagdo ITIL Expert, a
equipe deverd ser acrescida de um membro com certificacdo
ITIL expert.

Os documentos comprobatorios das qualificagdes profissionais
da equipe da CONTRATADA devem ser entregues em até
cinco dias apds assinatura do contrato e sempre que houver
alteracdo dos membros da equipe. E responsabilidade da

CONTRATADA manter sua equipe com as qualificacdoes
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definidas.

Apods a conclusdo do servigco de instalacdo, o fabricante da
DEF 27 solucdo devera homologar o servico realizado pela N/A
CONTRATADA, certificando que tal servico foi feito de acordo
com as melhores préaticas recomendadas por ele (fabricante).
A solucdo ndo deve possuir limite de cadastro de usuérios ndo
R.BAS.01 finalisticos. O controle de utilizacdo deveré ser feito através de M
licenciamento.
R.BAS.02 Todos os softwares e respectivos deverdo ser disponibilizados M
na versao mais recente disponivel no mercado.
A licenga de uso devera ser perpétua, ndo podendo ter prazo
R.BAS.03 de expiracdo de uso e limitagéo de funcionalidades em fungéo M
do tempo.
Licenciamento e servicos necessarios para a implantacéo, no
R.BAS.04 minimo, nos ambientes de Desenvolvimento, Homologacgéo e M
Producdo da CONTRATANTE.
Certificado PinkVerify para, no minimo, 8 (oito) Processos ITIL

(Versdo 3 ou superior) das seguintes disciplinas listadas

abaixo:

. Gerenciamento do Catalogo de Servico;

. Gerenciamento de Nivel de Servico;

. Cumprimento de Requisicao;
R.BAS.05 » Gerenciamento de Incidente; M

* Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico;

. Gerenciamento de Problemas;

. Gerenciamento de Mudancas;

» Gerenciamento de Liberacdo e Implantagéao;

» Gerenciamento de Conhecimento;

» Gerenciamento da Continuidade.

A solucdo de Gerenciamento de Servicos de TI ofertada

devera estar pronta e operante na sua instalacdo nativa, com

acesso a todas as disciplinas ITIL V3 ou superior. Se nao for
R.BAS.06 M

nativa, com o fornecimento e integracdo dos respectivos

modulos adicionais necessarios, assegurando que nenhuma

licenca adicional deva ser adquirida para o0 correto
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gerenciamento de todo o ciclo de vida da gestdo de servigos
de TI.

O ambiente de producédo da solucédo devera funcionar em alta

disponibilidade, sendo que a instalacdo e configuragdo do

ambiente ficara sob responsabilidade da CONTRATADA. O
R.BAS.07  TST atualmente possui dois datacenters e a implementacéo da S

solugcéo em alta disponibilidade devera ser executada de modo

a estar disponivel mesmo que um dos datacenters esteja

indisponivel, de forma transparente aos usuarios.

Possuir arquitetura em 3 (trés) camadas, isolando Servidor de
R.BAS.08  Aplicacdo, Servidor de Banco de Dados e Interface de Cliente, M

oferecendo maior escalabilidade, seguranca e disponibilidade.

A solucdo deverd oferecer escalabilidade de hardware e

software, com o propdsito de atender demanda de crescimento
R.BAS.09 dos objetos, sites, estacdes, tickets, e acréscimo na operagéo M

de modulos de gerenciamento das demais disciplinas ITIL V3

ou superior.

As interfaces da solucdo destinada aos usuérios finais devem

ser desenvolvidas em linguagem para plataforma web e

possuir compatibilidade com as Ultimas versbes dos
R.BAS.10 navegadores (browsers) de mercado, incluindo, no minimo, o M

Google Chrome, Microsoft Edge e Mozilla Firefox, sem a

necessidade de instalacdo de Adobe Flash, Java ou Microsoft

Silverlight.

As interfaces da solucdo destinadas Unica e exclusivamente a

manutencdo e administracdo da solugcdo podem ser
R.BAS.11 implementadas de maneira nativa para o sistema operacional M

Windows 7 ou superior ou compativel com plataforma web,

conforme especificado no item R.BAS.10.

Controlar o acesso dos usuérios baseado em grupos e perfis
R.BAS.12 da propria solucdo com autenticacdo realizada através do S

Microsoft Active Directory.

R.BAS.13  Possuir funcionalidade para que sejam identificados alteracdes M
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em registros da solugdo na forma de auditoria, identificando,

no minimo, data da alteragé@o e o responsavel;

Permitir a criagdo de formularios e campos parametrizaveis,

bem como associar condigdes aos campos. Ex: determinado
R.BAS.14 ) , . . i M

campo é de preenchimento obrigatorio ou nédo, s6 pode ser

preenchido por letras ou nimeros, etc.

Possuir mecanismos parametrizaveis para desenhar, mapear e
R.BAS.15 _ _ o M

automatizar processos de maneira grafica.

A solucéo deve possuir todos os processos ITIL v3 integrados,

sendo que a interagdo com a solugdo entre os diferentes

processos ndo deve exigir novos logins, seja por meio de
R.BAS.16 , _ _ o M

capacidade de Single Sign-On, por autenticagéo integrada com

a rede, ou por outro mecanismo que ofereca acesso a

operagédo de todos 0s processos.

A empresa CONTRATADA devera garantir que, em caso de
R.BAS.17 atualizagdo da solugdo, sejam mantidos os requisitos da M

verséo anteriormente homologada e a estabilidade da solucéo.

A solucdo deve permitir a criacdo e gerenciamento de
R.BAS.18 o _ M

formularios padronizados, como templates.

A solucdo deve permitir configurar limites de tamanho de
R.BAS.19 . M

anexos e tempo de sessao.

A solucado deve permitir anexar fotos, imagens, videos e outros
R.BAS.20 _ M

documentos (pdf, doc, xIs) aos chamados (tickets).

A solucdo deve permitir a integracdo com servicos de diretério

de usuario padrdo Microsoft Active Directory - AD e sistemas
R.BAS.21 S

de recursos humanos (base de dados em Oracle) para

recuperacao e preenchimento automatico de dados do usuario.

A solucéo deve permitir importacéo e exportacédo de chamados
R.BAS.22 ) . . M

(tickets), no minimo, utilizando os formatos CSV e TXT

A solucdo deve permitir a criacdo e controle de status dos

chamados de maneira que o0 usuario possa ter visdo grafica da
R.BAS.23 situacdo de um chamado dentro de todo seu ciclo de M

atendimento. O grafico deve ser notadamente simples para

gue o usuério final entenda e acompanhe o seu ciclo de vida.
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A solugdo devera possuir uma versdo para aplicativos moéveis

que opere, no minimo, em sistemas operacionais Android e
R.BAS.24 10S, possibilitando a abertura e acompanhamento dos M

chamados, além de mecanismos de aprovagdo para

atendimento.

A solucdo deve permitir a inclusdo de mensagens privadas,
R.BAS.25 . M

visiveis apenas aos atendentes.

A solucdo devera permitir a construcdo de painéis

(dashboards) parametrizaveis com, no minimo, informacfes

sobre solicitacdes com tempo de atendimento dentro do SLA,
R.BAS.26 L _ L M

total de solicitacdo por servico, total de solicitacdo com tempo

de atendimento ultrapassado e quantidade de solicitacdo por

nivel de tratamento.

A solucdo deve prover relatorios, apresentando informacoes e
R.BAS.27 o ] , o i o M

estatisticas dos servigos mais solicitados do catalogo técnico.

A solucdo deve prover relatérios que apresente informacoes e
R.BAS.28 estatisticas dos servicos mais solicitados do catélogo de M

negocio.

A solucdo deve possuir relatério de servigcos por categorias
R.BAS.29 _ M

mais recorrentes.

Todas as interfaces e logos deverdo ser customizados para
R.BAS.30 . _ _ _ S

adequacdo da identidade visual da CONTRATANTE.

E-mails e demais comunicacfes deverdo ser customizados
R.BAS.31 . , _ , S

para adequacdo da identidade visual da CONTRATANTE.

Disparar avisos e alertas de pendéncias de atividades de todos
R.BAS.32 , M

0s processos mediante quebra de acordo ou prazo.

Disparar e-mail automatico para cobrangas de chamados em

R.BAS.33 M
backlog da area resolvedora.

Todos os demais itens R.BAS.XX, tal que XX > 33 foram:
N/A
ou removidos
ou tiveram seus requisitos reescritos nos itens 3.3, 3.4 ou 3.5
deste TR
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ou foram movidos para os itens R.DEF.23 em diante

RRT.OL Integracdo com o Microsoft Active Directory, provendo M
autenticacao e recuperacéo parcial de dados de usuarios.
A gestdo de usuarios, grupos e lista de distribuicdo de e-mails

RRT.02 deve ser feita totalmente dentro da solugcdo, ndo sendo M
necesséria solu¢do externa para redirecionamento ou gestao
de membros.
Integracdo com o sistema de gestdo de pessoas da

R.RT.03 CONTRATANTE, provendo recuperacao parcial de dados de M
USUArios.
Possibilitar a migracdo do atendimento de Incidentes e

R.RT.04 Requisicdes da solucdo em producéo (BMC FootPrints) para a M
nova solucéo.

RRT.05 Implementacdo de uma segunda instancia de execucdo no s
datacenter secundario do TST.

R.RT.06 Suporte a alta disponibilidade. M
A ferramenta devera obrigatoriamente ser acessada através de

R.RT.07 uma conexdo com encriptacdo SSL, seja por usudrios da S
equipe da CONTRATANTE quanto da CONTRATADA.
A ferramenta devera se integrar com o sistema de telefonia
TST-Conta Telecom e OpenScape Contact Center, Verséo

RRT.08 8R2.3.120 da Unify, de maneira que seja possivel a leitura de s
dados do usuario e o preenchimento automatico de campos do
formulario de registros de chamados no momento em que é
recebida a ligacao telefonica.
O SGBD padrdo e suportado pelo TST € o Oracle verséo

R.RT.09 . S
11g/12c. Caso a solucdo necessite de outro SGBD, o
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respectivo licenciamento, suporte, manutengao e atualizacdo

serdo fornecidos pela CONTRATADA.

Os sistemas operacionais suportados pelo TST séo o Microsoft

Windows Server 2012 R2, Windows Server 2016 e Oracle
R.RT.10 Linux 7. Caso a solugdo necessite de outro sistema S

operacional, o respectivo licenciamento, suporte, manutencao
e atualizacao serdo fornecidos pela CONTRATADA.
O TST informa que ndo suporta diretamente servidores de
aplicacdo para solucdes adquiridas, cabendo & CONTRATADA

RRT1L 0 respectivo licenciamento, suporte, manutencdo e S
atualizacao.
Devera ser possivel instalar a solugdo em ambiente virtual,
sem que haja qualquer limitacdo no suporte ou licenciamento.

R.RT.12 A solucdo de virtualizagdo utilizada no TST € o VMWare S
VSphere 6.5. A solucéo ofertada devera ser, necessariamente,
compativel com a solugéo de virtualizag&o utilizada no TST.

A solucéo deve ser instalada integralmente na infraestrutura do

R.RT.13 M
TST
A solucdo devera ser capaz de operar somente com ativos de

R.RT.14 infraestrutura do TST, ndo podendo ser dependente de outros M
recursos.

A solucdo devera permitir criacdo de customizacbes de
R.RT.15 workflows genéricos além dos previamente disponiveis sem M
necessidade de licenciamento extra.
A solucéo devera permitir a integra¢éo de seus workflows com
R.RT.16 _ ) , M
sistemas externos atraves de webservices.
Manter a formatagdo e apresentagdo das informacdes de
R.USAB.01 determinada tela quando um item for incluido, alterado ou M
removido.
Garantir que todas as interfaces da solu¢cdo operem de forma
otimizada para resolugdo minima de 1024x768 pixels, que
R.USAB.02 o . . M
deveréo ajustar-se de modo automatico para outras resolu¢des
(interface responsiva).
O sistema de ajuda on-line deve ser de facil acesso e visivel

R.USAB.03 M
em todas as telas.
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Apresentar informagdes das teclas de atalhos suportadas para,

R.USAB.04 no minimo, oS usuarios responsaveis pelo atendimento. A M

combinagédo de teclas deve ser de facil memorizagéo.

Caso tenha uma sequéncia de formularios a ser preenchida,

mostrar ao usuario a lista de formulérios com indica¢éo de qual
R.USAB.05 M

€ o formulario atual. Desta forma, o usuario tem informacéo

sobre quais formularios subsequentes ainda faltaria preencher.

Disponibilizar um recurso que permita a parametrizacdo ou
R.USAB.06 customizacao das telas e formularios de acordo com o perfil M

autorizado.

Caso o usuario tenha alguma dificuldade no uso do sistema,
R.USAB.07 informagbes de contato ao suporte devem estar sempre M

visiveis em todas as telas do usuério.

Dispor, para todos os relatérios gerados, a opc¢do de
R.USAB.08 visualizagdo do documento antes de sua impressao ou M

exportagdo para formatos padronizados.

Ndo devem constar termos ou campos com nomes
R.USAB.09 S

redundantes numa mesma pagina.

Os textos das interfaces com o usuario final, inclusive ajuda
R.USAB.10 on-line, deverdo estar de acordo com a lingua Portugués- M

Brasil.

Assegurar que as palavras-chave de todos os cabecalhos,

notas e menus signifiquem o que se pretende, ndo permitindo
R.USAB.11 a existéncia de mais de uma palavra com o0 mesmo significado S

e nem de uma palavra utilizada com mais de um significado.

Exemplo: gravar e salvar, excluir e deletar.

A nomenclatura das fung¢Bes da solucdo devera ser de facil

entendimento e amplamente utilizada. (exemplo: utilizar
R.USAB.12 S

“salvar” ou “gravar” para as operagoes de escrita, “excluir’ para

as operagoes de retirada de dados, entre outros).

Permitir, no maximo, 3 cliques para navegar da tela/pagina de

login até a pagina desejada na realizacdo das tarefas mais
R.USAB.13 frequentemente executadas do sistema. Este item néo se M

aplica aos cligues nos campos de formularios para

preenchimento, mas sim aos que causam mudanca de paginas
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ou telas. Ao menos 20% de todas as tarefas mais utilizadas do

sistema devem atender a este item.

Apresentar interface com o cursor posicionado no campo mais

provavel de preenchimento inicial. Se ndo houver campo na
R.USAB.14 S

tela/pagina, focar no botdo mais provavel de acionamento pelo

usuario.

Garantir que a ordenacdo de tabulacdo (sequéncia ordenada

de foco nos objetos da tela/pagina cada vez que a tecla TAB é
R.USAB.15 pressionada) seja realizada sempre de cima para baixo e da M

esquerda para direita (padréo de leitura) a partir de um ponto

inicial, caso tenha mais de um campo a ser preenchido.

O numero de campos de formuldrios deve ser o minimo

possivel, permitindo o preenchimento automatico quando se
R.USAB.16 iniciar a digitacdo ou preencher com valor "default" (se S

aplicavel). Exemplo: evitar solicitar data de nascimento e

idade.

Na primeira execucdo, ndo obrigar o usuéario a realizar

configuracdes do sistema como condicdo para sua utilizacao.
R.USAB.17 O sistema ja deve estar pré-configurado para maioria dos S

usuarios e disponibilizar opcédo para realizar configuracao

posterior.

Todas as telas de usuério final devem seguir rigorosamente a

identidade visual definida para o sistema, assegurando a
R.USAB.18 S

padronizagdo do leiaute, ou seja, o mesmo estilo de

apresentagdo em todas as telas.

Permitir ao usuario retornar a tela anterior, caso seja
R.USAB.19 redirecionado para outra tela/pagina por motivos de M

mensagens de erro.

Exibir o caminho percorrido pelo usuéario, permitindo seu

retorno direto as telas anteriores (migalhas de p&o), ou
R.USAB.20 S

funcionalidade similar que permita ao usuario acao

equivalente, a depender da interface da solucéo.

Possibilitar, além da navegacdo usual com 0 mouse, a

R.USAB.21 . L M
navegacao entre os campos do formulario utilizando apenas o
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teclado, inclusive com teclas de atalho.

R.USAB.22 Indicar quais campos séo de preenchimento obrigatorio. M

Usar mascara de edicdo para 0s campos que possuem
R.USAB.23 formatacdo propria, ou permitir validar e aplicar a formatacdo M

no contetdo de um campo ao sair do foco deste campo.

No caso de preenchimento incorreto, relatar o erro com

informagdes que identifique quais campos estdo com valores
R.USAB.24 = , _ , , R M

invdlidos e inserir dicas que ajudem a preenché-lo

corretamente (quando aplicavel).

Exigir a confirmacdo de informag¢des sensiveis por meio de
R.USAB.25 dupla digitacdo em formularios como, por exemplo, senhas ou M

endereco de e-mails.

Assegurar que as mensagens de erro sejam apresentadas na
R.USAB.26 _ L . S

lingua portuguesa com informacdes Uteis para sua resolugéo.

O uso de pop-ups deve ser utilizado somente quando for
R.USAB.27 _ - M

estritamente necessario.

Solicitagdo de confirmagao nas operacgdes destrutivas, seja no
R.USAB.28 salvamento que sobrescreva informagéo ja existente ou na M

exclusao de informacdes na base de dados.

Os icones devem ser de facil interpretagéo, visualizagdo e

devem ser intuitivos, ou seja, devem permitir que a maioria dos
R.USAB.29 . o . ) S

usuarios consiga interpretar com facilidade o que a imagem

representa.

Possibilitar pesquisas ou buscas com flexibilidade para

usuario, independentemente da forma como estdo

armazenadas na base de dados, permitindo:

- argumento parcial;
R.USAB.30 ) N . L M

- uso de curingas para permitir, no minimo, a substituicdo de

parte do texto na pesquisa. Exemplo: *impressora*laser;

- digitagdo das palavras com e sem acento;

- digitacdo das palavras com e sem caracteres especiais.

As operacg0des copiar, recortar e colar deveréo estar ativas para
R.USAB.31 qualquer campo de formulério. O recurso destas operagfes M

ndo deve ser bloqueado em campos de texto. Caso este
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recurso deva ser bloqueado por questdes de seguranca,

prevalece a questdo de seguranca. Exemplo: por questdo de
seguranga, ndo permitir copiar e colar no campo de senha do
usuario.
Possuir funcionalidade que permita impedir duplo acionamento
de operacdes até a conclusdo da acdo, o que pode ser
R.USAB.32 S
realizado por meio da inibicdo de botbes, telas ou controles
como acao imediata apds uma requisicdo do usuario.
R USAB.33 Possuir funcionalidade para aumentar e diminuir tamanho da M
fonte e alterar o contraste das cores.
O atendente deve ter uma lista dos seguintes itens para cada
tipo de Evento (Incidentes, Requisicbes, Problemas e
Mudancas):
* AcOes tomadas sobre o Evento, explicitando quem tomou a
acdo e quando;
» Eventos (outros incidentes, tarefas, problemas e mudancas)
vinculados ao registro atual;
. Itens de Configuracéo associados;
 Usuarios associados, além do usuério que reporta o Evento;
* Recurso para acionamento do Evento (encaminhamento,
fechamento e interrupcdo do crondmetro do SLA);
R.USAB.34 + Andlise e diagnostico (analise grafica do impacto do IC M
afetado, incidentes ou mudancas anteriores no IC);
» Histérico dos incidentes e solicitacbes;
e Scripts e orientagcbes de atendimento baseado no item
afetado e categoria do incidente para aumentar a chance de
resolucao no primeiro
chamado;
* Informacdes dos Acordos de Niveis de Servico - ANS;
* Informacdes de contratos de garantia e manutengao vigentes
sobre 0Ss itens de configuracao afetados;
* Pesquisa de Incidentes ou Solicitagbes de Servico
semelhantes (Incident Matching).
A solugéo deve ser configurada para disponibilizar indicadores

R.USAB.35 o o . M
graficos de incidentes, requisicdes e problemas (KPIs) com
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critérios definidos pelo administrador.

A solucdo devera possibilitar a realizagdo de uma nova
R.USAB.36 pesquisa a partir da visualizagdo dos filtros selecionados na M
tltima pesquisa.
A solucao devera possibilitar a criacdo, alteracdo ou exclusédo
R.USAB.37 de um checklist para acompanhar os procedimentos que ja S
foram realizados em um chamado (ticket).
A solucdo deve permitir a publicacdo de informacdes (news)
para 0s usuarios em seus portais de autosservico e
R.USAB.38 mecanismos de notificacdo em massa para avisos de outages, M
paradas programadas e ndo programadas em servicos ou
componentes do ambiente de TI.
R.USAB.39 Criagdo e gerenciamento de avisos gerais de indisponibilidade. M
Permitir aplicar novos filtros, ou modificar os filtros aplicados,
R.USAB.40 para as filas configuradas com, no minimo, dados do M
chamado, localidade, impacto e urgéncia, e usuario.
R USAB.A1 A solucdo deve permitir o compartiihamento de um mesmo M
fluxo de atividades em mais de um servico e/ou processo.
A solucdo deve permitir a busca por incidentes semelhantes,
R USAB.42 baseada em critérios pré-definidos pelo administrador, M
permitindo que usuarios com as devidas permissbes de
acesso criem suas proprias pesquisas.
A solugdo deveréa possuir capacidades de busca avangada de
incidentes, requisicdes, problemas, mudancas e demais tipos
R.USAB.43 M
de chamados (tickets). Tal busca devera permitir a selegédo dos
tipos de tickets que devera retornar.
A solugéo deverd permitir a customizagdo de todas as suas
formas de comunicagdo em formato HTML, sejam e-mails ou
R.USAB.44 quadros de avisos. Tais customizagbes devem ser realizadas M
através de templates que possuam variaveis de ambiente para
as customizacoes.
A solucao deve apresentar uma interface de autoatendimento
R.USAB.45 na qual o usuario final possa abrir incidentes e requisicbes e M

acompanhé-los.
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Todas as telas e fontes tipograficas da solucdo em suas
R.USAB.46 _ , _ , M
interfaces web devem possuir a mesma identidade visual.

R.USAB.47 Capacidade de personalizagdo de relatérios. M

Lista de relatérios padréo ITIL, incluidos no software out-of-

the-box. Entende-se como relatdério padrdo aquele que
R.USAB.48 o o M

apresenta os indicadores e quantitativos de processos

implementados na solucdo por padrao.

Capacidade de selecionar formatos de envio de relatérios
R.USAB.49 S

agendados.

Capacidade de criagdo de painéis com indicadores

personalizados. Deve permitir a criagdo de painéis com

indicadores  personalizados (dashboards) para alguns
R.USAB.50 . , M

usuarios, que podem escolher quais consultas (dentre aquelas

a que tém acesso) querem ver nestes painéis, em que ordem,

com que leiaute, sem impactar a interface de outros usuarios.

Todas as informagdes de configuragdo, gestdo da ferramenta

e CMDB devem estar prontamente disponiveis para que sejam
R.USAB.51 ) _ . o _ . M

extraidas via relatérios gerenciais. Tais relatorios devem ser

passiveis de extracdo via CSV.

A CONTRATADA devera configurar uma espécie de painel ou

dashboard com, no minimo, os seguintes indicadores de

desempenho:

* Quantidade de chamados realizados no periodo;

» Média diaria de incidentes;

» Desempenho geral — total de incidentes abertos em todos os

niveis;

* Numero de incidentes por dia da semana (diario e semanal);
R.USAB.52 _ o S

* Total de chamados recebidos em todos os niveis (1°, 2°e 3 °

Nivel) — dltimo trimestre;

« Desempenho de todos os niveis (1°, 2° e 3 © Nivel) — Ultimo

trimestre (chamados resolvidos, repassados, redirecionados,

pendentes, etc);

* Percentual de Solugdo em todos os niveis (1°, 2° e 3 ° Nivel),

por analista, ordem decrescente de percentual; Niveis de

satisfacdo dos usuarios por meio de pesquisa de satisfacdo
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(em 4 niveis: excelente, satisfatorio, regular, ruim), em cada
nivel (1°, 2° e 3 ° Nivel);

* Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado;

» Tempo médio de atendimento;
» Tempo médio de resolucéo;
» Percentual de incidentes, solicitagdes, problemas resolvidos
na Central de Servicos sem a necessidade de escalar o
chamado.
 Percentual de problemas recorrentes;
 Percentual de incidentes que geraram problemas.
» Média de incidentes por problema;
» Percentual de incidentes, problemas e solicitacdes
escalados;
* Quantidade de entradas na base de conhecimento por
periodo de tempo;
» Tempo médio entre falhas (MTBF) das solu¢gbes adotadas
para a fungdo Central de Servigos e monitoracdo de ativos;
» Tempo médio para reparo (MTTR) das Solu¢Bes adotadas
para a fungdo Central de Servigos e monitoracdo de ativos;
* Tempo médio entre falhas (MTBF) dos ativos e Servigos
monitorados pela Solugéo;
* Tempo médio para reparo (MTTR) dos ativos e Servigos
monitorados pela Solugéo;
 Distribuicdo dos TIPOS de atendimento — Os 10 mais
chamados;
* Relacdo dos chamados por Unidade Organizacional
(departamento ou lotacao);
« indice de chamados retornados ap6s o primeiro
encerramento do chamado técnico ou por escalonamento
indevido;
» Percentual de incidentes que foram resolvidos nos tempos
acordados (conforme SLAS);
» Tempo médio para escalar um chamado elegivel.

R.CAT.01 Implantacdo do processo de Gestao de Catalogo de Servicos. M

R.CAT.02 Adequacédo do processo de Gestdo de Catéalogo de Servigos. S
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R.CAT.03  Apresentar um Portal de Servigos para autoatendimento. M

O numero de Incidentes no Portal de Servico deve ficar
R.CAT.04 disponivel para a visualizagdo e consulta na console de M

monitoramento.

A solucao deve permitir a atribuicdo automatica de chamados
R.CAT.05 ) S M

para o grupo responsavel, conforme categorizagao.

A solucdo deve permitir a vinculagdo de chamados
R.CAT.06 _ . S

relacionados de um mesmo grupo solucionador.

A solucdo deve permitir que as ofertas ou solicitagbes de

servicos mais utilizados sejam disponibilizados pelo
R.CAT.07 . _ e < M

administrador na interface dos usuarios finais para sele¢éo e

demanda (exemplo: os 10 servigos mais demandados).

Permitir a criacdo de diferentes visdes do catalogo de servicos,

incluindo, no minimo, Catalogo de Negdcio e Catalogo
R.CAT.08  Técnico, incluindo a possibilidade de criacdo de servigos néo M

TI, permitindo a revisdo do catélogo, seus servicos e seus

atributos.

A solucdo deverd permitir a criagcdo de servicos de negocio,

operacdes e suporte, ou seja, servigos internos, providos pela
R.CAT.09 o M

propria area de Tl ou por outros departamentos, bem como a

associacao de ICs a esses servicos.

Permitir o relacionamento dos servicos de TI com seus

respectivos perfis de usuarios, garantindo que apenas usuarios
R.CAT.10 o o , L S

com os corretos niveis de privilégios registrem requisicoes de

servigo para o servico selecionado.

A solucao deve permitir que, para cada servico e/ou item de

configuracdo, seja possivel informar o seu grau de impacto
R.CAT.11 ) . o . M

(importancia e criticidade) para o negécio de forma a

estabelecer a priorizagédo no atendimento.

A solucdo devera permitir a criacdo de uma hierarquia de
R.CAT.12 servicos por meio da criacdo de dependéncias com M

relacionamento do tipo paiffilho.

A solucdo devera permitir a criacdo de servicos que sejam
R.CAT.13 compostos por outros servicos previamente cadastrados M

através do empacotamento de ofertas de servico (bundles).
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A solucdo deve permitir a categorizagdo de servicos em, no

minimo, 3 niveis hierarquicos. Com base na categoriza¢do do
registro do incidente ou requisicdo de servi¢co, deve possibilitar
R.CAT.14 _ , L R M
gue sejam realizadas a priorizagdo, a atribuicdo a um
responsavel e/ou equipe de solucionadores ou o0
escalonamento do atendimento.
Selecdo de servicos por desdobramento de categorias,
R.CAT.15 garantindo a abertura de um servigo para subcategoria correta M
a partir da categoria principal.
A solucdo deve permitir a nomenclatura e a definicdo da
R.CAT.16 o o _ e o M
criticidade/prioridade de servicos com no minimo quatro niveis.
A solucdo deve permitir a atribuicdo de servicos a grupos
R.CAT.17  solucionadores de forma manual e automética com base na M
categorizacao do registro.
A solucdo deve permitir o agrupamento de servicos com as
R.CAT.18 o o M
suas dependéncias quando aplicavel.
O Catalogo de Servigos deve permitir trabalhar com o conceito
de "Carrinho de Compras", onde varios itens do catdlogo
R.CAT.19 _ ) . o S
podem ser incluidos e entdo ser solicitados no checkout, o que
efetivamente criaria a requisicéo.
Implantacdo do processo de Gestado de Incidentes e Gestédo de
R.INCREQ.01 L M
Requisicoes.
Adequacéo do processo de Gestao de Incidentes e Gestao de
R.INCREQ.02 L S
Requisicdes.
R.INCREQ.03 Permitir abrir um incidente por meio de template.
R.INCREQ.04 Permitir ao usuério abrir um incidente.
R.INCREQ.05 Vincular o incidente ao Acordo de Nivel de Servico.

R.INCREQ.06 Permitir definir urgéncia e impacto do Incidente.

= 2L L

R.INCREQ.Q07 Permitir estabelecer a prioridade do Incidente.

Permitir vincular Item de Configuracdo, Problema, Mudanca,
R.INCREQ.08 _
Liberacdo e Base de Conhecimentos.

<

Permitir anexar um documento, relacionar com IC do
R.INCREQ.09 solicitante  automaticamente, vincular um  script de M

conhecimento.
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Permitir vincular ocorréncias, criar sub solicitagbes e
R.INCREQ.10 L , M

solicitagOes relacionadas.
R.INCREQ.11 Permitir a criagdo de um fluxo de trabalho. M

Permitir vincular um check list ou questionario que podera ser
R.INCREQ.12 _ L . o S

respondido durante a iniciacdo ou execucao do incidente.
R.INCREQ.13 Permitir reabrir um incidente por um determinado periodo. M

Permitir a finalizacdo de um Incidente com inclusdo direta na
R.INCREQ.14 _ _ . M

Base de Conhecimento, categorizando a causa e a solucéo.
R.INCREQ.15 Permitir informar se a solucéo foi temporaria ou néo. S
R.INCREQ.16 Permitir o cadastro de um Incidente via e-mail. M
R.INCREQ.17 Permitir a criagdo de relatérios de forma dinamica. S

Permitir a criacdo de relatério de tempo de atendimento por
R.INCREQ.18 _ M

equipe.

Permite a criacdo de relatério por tipo de solicitacdo e por
R.INCREQ.19 . M

situacao.

A solucdo deve permitir ao usuario ter acesso a consulta do
R.INCREQ.20 servico e acompanhamento do andamento de sua solicitacéo, M

bem como atualizar ou encerrar a solicitacéo.

Possuir mecanismos de priorizagdo para qualquer solicitagao
R.INCREQ.21 o M

ou incidente.

Possuir mecanismos de notificagdo para controle de

andamento dos chamados por e-mail, conforme notificacdes
R.INCREQ.22 definidas pelo administrador, e permitir a integragdo com M

plataforma ou ferramenta de envio de notificacdo para

dispositivos moveis.

A solucéo deve prover mecanismos de pesquisa de satisfacédo
R.INCREQ.23 . . o M

e relatdrios de apresentacdo dos indices alcangados.

A solucao devera prover interface de atendimento para 1° nivel

de forma que o atendente apenas informe o nome do usuario

ou cliente e tenha disponivel as seguintes informacoes:
R.INCREQ.24 ) _ L M

. informagdes de contato do usuario/cliente;

. ICs associados ao usuario/cliente;

* historico dos incidentes que afetaram o usuério.
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A solucao deve permitir aos atendentes: a pesquisa de itens

na base de conhecimento em tempo real com base nos dados

do chamado; a sugestédo de artigo de conhecimento a partir de

procedimento de atendimento aos chamados que copie de
R.INCREQ.25 . _ , M

forma automatica dados de procedimentos realizados no

chamado para o artigo proposto para a base de conhecimento;

inclusdo de itens na base através de incidentes e problemas

gue figuram como solu¢Bes candidatas.

A solucdo deve permitir a classificacdo dos chamados em

incidente, requisicdo, problema, mudanca ou solicitacdo de
R.INCREQ.26 _ _ . _ M

suporte, inclusive de forma automatica, quando proveniente do

autosservico ao usuario final.

A solucdo devera possibilitar a pesquisa de um chamado

especifico com auxilio de filtros, tais como: localidade, secéo
R.INCREQ.27 ou departamento, n°® do chamado, solicitante, grupo de servico M

responsavel, servico, data inicial, data final, item de

configuragao, descri¢cdo, dentre outros.

A solucéo deve possuir, no minimo, filtros de tickets por: item,
R.INCREQ.28 . o M

data, descricéo, solicitante e atendente.

A solucdo deve possuir mecanismo para envio automatico de
R.INCREQ.29 notificacdo via e-mail com atualizacdo de estado e informacdes M

do atendimento.

A solucdo deve permitir 0 envio automatico de e-mail ao
R.INCREQ.30 usuéario com informacdes sobre o prazo de atendimento M

baseado em categorias e regras de prioridade.

A solucgéo deve possuir fila com todos os registros (problemas,
R.INCREQ.31 — M

incidentes, mudancas, tarefas, requisi¢cdes) pendentes.
R.INCREQ.32 A solugéo deve possibilitar o encaminhamento de chamado. M

A solugdo deve permitir integracdo com solugéo de acesso

R.INCREQ.33 o B S
remoto a maquina do usuario.

A solucdo deve permitir que o analista notifiqgue "ndo

conformidades" no chamado, em qualquer fase de seu clico de
R.INCREQ.34 vida, por falha na operacdo do atendimento (permissao, S

categorizacdo, prazo e etc.) - ndo conformidades no sentido de

informac@es do chamado.
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A solucado deve permitir encaminhar o chamado a outro grupo

R.INCREQ.35 solucionador ou para um analista especifico dentro de outro M

grupo solucionador.

A solugdo devera ser configurada para disponibilizar todos os

dados de incidentes, requisi¢des, problemas, mudancas e
R.INCREQ.36 _ . . _ M

configuracdo em uma Unica interface sem a necessidade de

realizar novos logins.

A solucdo devera possibilitar o pedido de informacbes ao
R.INCREQ.37 o M

usuario demandante.

A solucdo devera possibilitar o upload de arquivos para serem
R.INCREQ.38 _ M

anexados junto ao chamado.

A solucdo devera possibilitar a avaliacdo de requisicfes que
R.INCREQ.39 _ ) , , . M

foram cumpridas através de pesquisa de satisfagéo.

A solucado devera possibilitar inserir, editar ou excluir uma néo
R.INCREQ.40 conformidade a uma demanda selecionada, em todo o ciclo de S

vida da solicitacéo.

A solucdo devera permitir resolver um Incidente, Problema ou

Requisicdo de Servicos através da selecdo de um documento
R.INCREQ.41 _ o _ M

existente na base conhecimento, para associagdo do tipo

"chamado resolvido pelo artigo de conhecimento".

Configurar o painel de solicitagdes por ordem de prioridade de
R.INCREQ.42 atendimento, facultando ao atendente com a devida M

permissao, alterar essa ordem.

Permitir priorizacdo de chamados com base, no minimo, no
R.INCREQ.43 . , M

impacto e urgéncia de atendimento.

Configurar filas de chamados em atendimento por categoria do
R.INCREQ.44 ) , S

catalogo de servicos.

Configurar filas de chamados em atendimento por usuario,
R.INCREQ.45 _ o M

com pesquisa dinamica.

Agrupamento de chamados em atendimento por nivel de

R.INCREQ.46 ) _ _ M
servico (a expirar/expirado).
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Criacdo de um painel, constando, no minimo, as seguintes

informagoes:

*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por solicitante;

*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por equipe;
R.INCREQ.47 <Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por atendente; M

*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por

responsavel,

*Prazo para expirar o SLA de atendimento;

sIncidentes atrasados.

Atribuir o incidente a um departamento de servico ou técnico

de 1° nivel de acordo com o tipo de incidente e encaminhar
R.INCREQ.48 o . _ o _ M

notificagdo ao usuério ou cliente que solicitou o servico de

forma automatica, sem intervencéo do atendente.

Caso o Incidente figue aberto por um tempo que sera

determinado pelo administrador da solugdo, configurar a
R.INCREQ.49 N o o M

ferramenta para emitir alertas ou notificacdes na propria

ferramenta e por e-mail.

A solugdo deve permitir exibir procedimentos cadastrados na

base de conhecimento referentes ao incidente que esti sendo
R.INCREQ.50 , . _ . M

aberto, com base nas informacdes selecionadas pelo usuario

no formulario do incidente.

A solucdo deve permitir a pesquisa e visualizacdo de
R.INCREQ.51 _ M

incidentes anteriores.

Possuir avisos de alerta sobre indisponibilidade de algum
R.INCREQ.52 ) M

servico

A solucdo deve possuir mecanismos de publicagdo e envios
R.INCREQ.53 _ _ , o L M

automatizados de avisos gerais de indisponibilidade.

A solucdo deve ter a capacidade de visualizar tickets

semelhantes, historicos ou atuais, baseado em critérios pré-

definidos pelo administrador, assim como permitir que o
R.INCREQ.54 _ _ _ o M

proprio analista crie suas pesquisas por similaridade com

critérios selecionados, sem necessidade de conhecimento de

linguagem de programacéao.

A solucao deve possibilitar registro e classificacdo automatica

R.INCREQ.55 o S
de incidentes.
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A solucdo deve permitir registrar alteracdes manuais da

R.INCREQ.56 urgéncia e do impacto, e refletir automaticamente na prioridade S

do incidente.

A solugéo deve permitir a configuragdo da permissao ou nao

da modificagdo manual pelo analista dos parametros de
R.INCREQ.57 urgéncia e impacto do incidente que reflita ha mudanca de S

prioridade, registrando quem alterou o qué, quando, valor

anterior e novo valor.

A solucdo deve possibilitar a implementacdo da atribuicédo
R.INCREQ.58 automatica de prioridade, de acordo com a correlacdo da M

urgéncia e impacto no registro de incidentes.

A solucdo deve permitir a vinculagdo automética de Incidente a
R.INCREQ.59 , ) _ M

um Grupo Solucionador responsavel pelo servico afetado.

A solucdo deve proporcionar a informacéo de ICs associados
R.INCREQ.60 L S

ao usuario/cliente.

A solucdo deve permitir a exibicdo de histérico de incidentes
R.INCREQ.61 . M

por usuarios.

A solucdo deve permitir que, a partir do fluxo definido para o
R.INCREQ.62 chamado, possam ser abertas tarefas para outros grupos M

solucionadores.

A solucdo deve possuir mecanismos para criacdo e

gerenciamento de ac¢Bes de mudanca de estado dos
R.INCREQ.63 M

chamados, como por exemplo "novo", "aguardando

informagé&o"” e "aguardando fornecedor".

A solucdo deve possibilitar a vinculagdo entre um incidente a
R.INCREQ.64 _ S

artigo da base de conhecimento.

Na abertura do incidente pelo analista de 1° nivel, devem

aparecer, de forma editavel, os dados do solicitante, de forma
R.INCREQ.65 que o mesmo consiga atualizar informagbes preenchidas S

automaticamente, tais como IC, telefone, local de atendimento

e email no registro do chamado.

Permitir que usuérios finais com as devidas permissdes de

acesso abram um incidente em nome de terceiros, ajustando
R.INCREQ.66 _ o _ _ M

automaticamente os niveis de servico de atendimento ao

terceiro.
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R.INCREQ.67 Visualizar o status do chamado em forma de andamento. M

Possibilitar a criacdo automética de uma issue (registro) na
solugdo Atlassian JIRA, por meio de chamada a webservice
R.INCREQ.68 S
ou API especifca do JIRA e disponivel em sua documentacao
aberta.
R.INCREQ.69 Permitir atualizar informacdes do ticket (adicionar, excluir e s
alterar) a partir do recebimento de informac¢des do JIRA.
RINCREQ.70 Permitir mudanca de estado do ticket a partir do recebimento s
de informagdes do JIRA.
RINCREQ.71 Permitir o redirecionamento do ticket a partir do recebimento s
de informagdes do JIRA.
R.INCREQ.72 A solugéo deve permitir a recategorizagéo do chamado. M
A solucdo deve permitir gerar 0s seguintes relatorios:
* de requisicbes de servigos, de incidentes, de problemas
separadamente;
e de solicitagbes encaminhadas as outras unidades;
» de solicitacbes encaminhadas a caixa de demandas de
Fabrica de Software;
. de solicitacdes com extensao de prazo;
. por tipo de incidentes  em um periodo;
. de incidentes por registro de IC;
e por numero de incidentes atendidos no Service Desk;
R.INCREQ.73 « por numero de incidentes atendidos nos niveis de M
atendimento;
. de ndmero de incidentes por unidade;
+ de requisicbes de servicos em um periodo;
. de requisicoes de servicos por unidade;
» de numero de requisi¢cdes de servicos atendidas no Service
Desk;
» de ndmero de requisicdes de servicos atendidas nos niveis
de atendimento;
» de solicitagbes encaminhadas a garantia em um periodo;
* de tempo médio de atendimento.
R.PROB.01 Implantacéo do processo de Gestdo de Problemas. M

R.PROB.02 Adequacéo do processo de Gestdo de Problemas. S
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Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo

com as definicbes da ITIL V3, permitindo a identificagéo,
R.PROB.03 -~ , _ , _ N M

classificacdo, designagao, investigacdo e identificacdo da

causa raiz.

Permitir a definicdo de prioridade em func&o do impacto e da
R.PROB.04 o M

criticidade do problema

Permitir a associacdo com o0s incidentes, mudancas,
R.PROB.05 . _ M

liberacBes e ICs relacionados.

Permitir o fechamento automatico de incidentes em aberto e
R.PROB.06 _ M

relacionados ao problema quando houver o seu fechamento.

Permitir a identificag&do/registro de incidentes como "problemas
R.PROB.07 o S

potenciais".

Permitir o acompanhamento grafico e gerar alarmes pro-ativos,
R.PROB.08 por e-mail, em relagdo ao andamento dos chamados de M

problema.

Ser capaz de alterar a classificacdo da severidade ou do

impacto de um problema de acordo com o numero de
R.PROB.09 _ ) - o S

incidentes associados e/ou o numero de usuarios finais

afetados.

Possibilitar a identificacdo dos incidentes que séo candidatos a

problemas de forma agrupada no momento do registro de um
R.PROB.10 problema, com possibilidade de exibicdo dos incidentes M

semelhantes sem a necessidade de criacdo de qualquer

relatério.

No fechamento de um problema deve ser permitido ajustar a

categorizacdo, caso esse problema tenha sido categorizado
R.PROB.11 = _ _ N M

inicialmente de uma forma incorreta ou identificado como néo

adequado com a resolucao do problema.

Possibilitar o roteamento e atribuigdo automatica dos registros
R.PROB.12 _ S

de problemas e erros conhecidos.

Possibilitar o monitoramento e acompanhamento dos
R.PROB.13 M

problemas.

Possibilitar o escalonamento de problemas de acordo com os

R.PROB.14 o M
limiares pré-definidos.
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Fornecer acesso aos dados historicos dos problemas e erros

R.PROB.15 conhecidos para uso do suporte, durante a investigacdo do M
problema.
R PROB.16 Possibilitar a entrada de texto livre para registrar as descrigoes M
dos problemas e atividades de resolugéo
Possibilitar o acesso controlado e seguro as informacgfes de
R.PROB.17 mudanca, como por exemplo, agendamentos e historicos das M
mudancas.
R PROB.18 Possibilitar o acesso controlado e seguro as informacdes dos M
Niveis de Servico.
Permitir a associagéo de incidentes, problemas e mudancas a
R.PROB.19 servigcos e SLAs, possibilitando a visualizagdo dos incidentes M
gue impactaram servicos e SLAs.
Possibilitar acesso controlado e seguro ao CMDB para
R.PROB.20 navegar, modificar e extrair informagdes relacionadas ao S
gerenciamento de problemas.
A solucdo devera suportar registro, classificacdo e
R.PROB.21 identificacdo de problema e possuir processos de controle de S
problemas e de erros.
R PROB.22 A solucdo deverad fornecer a capacidade de categorizar s
problemas.
Deve ser permitido aplicar a um problema o estado de erro
R.PROB.23 conhecido, conforme processo de gerenciamento de problema S
fornecido pela CONTRATANTE.
Cada problema podera ser tratado e acompanhado de varias
R.PROB.24 tarefas que serdo encaminhadas para varios grupos de S
resolugao.
A solucao deve possibilitar rastrear o tempo de tratamento total
e parciais de cada grupo envolvido, levando-se em
R.PROB.25 consideracdo o tempo total de cada grupo. O tempo total M
devera ser o somatorio de todos 0s encaminhamentos aquela
equipe.
R PROB.26 A solucdo deve possibilitar a definicdo de ANS, ANO e CA s

para problemas que permita a notificacdo de fornecedores
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quanto ao ndo cumprimento ou percentual de tempo ja

decorrido do tempo definido.
R.PROB.27 Permite criar um problema a partir de um incidente. S
R.PROB.28 Permite associar diversos incidentes a um problema. S
R.PROB.29 Permite estabelecer grupos para resolucao do problema.

Permite criar e solucBes de contorno e associa-las aos

R-PROB.30 incidentes. 3
R.PROB.31 Permite integracdo com Base de Conhecimento. S
R.PROB.32 Permite a criacao de relatorios. S
R.CM.01 Implantag&o do processo de Gestao de Mudangas. M
R.CM.02  Adequacéo do processo de Gestédo de Mudangas. S
R.CM.03 Permitir o registro e classificacdo das mudancas. M
R.CM.04 Permitir a associacdo de uma mudan¢a a um ou mais servicos M
ou IC's.
Suportar diferentes processos de mudanca para diferentes
R.CM.05 tipos de mudancas, contemplando, no minimo, emergencial, M
padrdo e normal.
Possuir controle de acesso a determinados procedimentos.
R.CM.06 Por exemplo, permitir apenas a equipe autorizada submeter as M

Requisi¢cdes de Mudancgas - RDM.

Aceitar a entrada de texto livre, assim como utilizar cédigos
R.CM.07 B , o S

para classificagdo das RDMs (categoria e prioridade).

Possibilitar o monitoramento e acompanhamento do ciclo de

vida de uma requisicdo de mudanca durante os diferentes
R.CM.08 o L _ . o M

estagios de autorizagdo, implementagdo e revisdo, em

conformidade com o ITIL V3.

Possibilitar selecdo de mudancas para travamento de pauta
R.CM.09 para aprovacdo do CAB (Change Advisor Board ou Comité de M

Mudancas).

Possuir mecanismos de roteamento das RDMs para os grupos

de autorizagdo apropriados. Exemplos: CAB; Gestor da

R.CM.10 , _ _ M
Mudancga; Executivo de TI; Secretério de TI; Comite Gestor de
TI; etc.

R.CM.11 Possibilitar a revisdo das mudancas implementadas e M
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processo de aprovagao.

Permitir limitar o nimero de revisores ou aprovadores baseado
R.CM.12 o S

em regras de negocio.

Possibilitar a rejeicdo, reavaliagdo ou retrocesso (rollback) de
R.CM.13 - . _ M

uma mudanca, notificando usuarios envolvidos.

Possibilitar inserir a informacéo da avaliacdo do impacto dentro
R.CM.14 do registro de mudanca para suportar o processo de M

autorizacao.

Avaliacdo de impacto devera ser feita a partir de uma selecéo

de um IC e a solu¢éo deverd demonstrar de maneira gréafica
R.CM.15 todas as dependéncias a partir do IC. Dependéncias que o IC M

possua a partir de outros ICs como também que demais ICs

possuem dependéncia do IC em pauta.

Possibilitar a configuracdo das janelas de mudangas
R.CM.16 . ) M

(programacéo de periodos de mudancgas).

A solucao deve identificar mudancas agendadas em periodos
R.CM.17 de congelamento (periodo que ndo sédo permitidas mudancas) S

ou fora de janelas de manutencéo.

Possibilitar a descricdo dos efeitos causados se a mudanca
R.CM.18 . _ S

nao for implementada.

Permitir que o requisitante identifique a razdo da mudanca
R.CM.19 . . o S

entre uma lista previamente definida.

Possibilitar a notificacdo e escalonamento caso um acordo de
R.CM.20 ) _ _ , M

nivel de servigo esteja sendo violado.

Possibilitar o agendamento de revisdes para as mudangas

implementadas apés um periodo definido. As revisdes serdo
R.CM.21  validadas pelo supervisor da mudanga. Os agendamentos S

também podem ser planejados através de lembretes relativos

aos prazos relativos a mudanca.

Permitir fechar chamados, problemas e erros conhecidos
R.CM.22 guando uma mudanca relacionada é implementada com S

sucesso.

Facilitar a comunicacdo da mudanca e agendamentos ao

R.CM.23 _ . . M
Service Desk e grupos de analistas. Exemplo: e-mail ou
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guadro de avisos.

Manter uma associacdo logica entre erros conhecidos e
R.CM.24 S
mudancas.

Possibilitar a definicdo de varias tarefas para uma mudanca,
R.CM.25 o o _ M

atribuindo responsaveis e os respectivos prazos.

Integracdo entre a solugdo de mudancas e o CMDB,
R.CM.26 N o _ _ . M

permitindo a atualizacédo do item de configuracdo no CMDB.

Obter automaticamente do CMDB a lista de todos os ICs
R.CM.27 M

afetados pela mudanca

Fornecer uma interface grafica para mostrar 0s
R.CM.28 , _ , . M

relacionamentos entre os itens de configuracéao afetados

Possibilitar acesso ao detalhamento do item de configuracdo

para auxiliar na avaliagdo da autorizacdo da mudanca para
R.CM.29 ] . . _ S

estimar quantos usuarios poderdo ser impactados pela

mudanca.

Permitir a avaliacdo de impacto de uma mudanca através de
R.CM.30 . . M

interface grafica e por relatorio.

Relacionar uma requisicdo de mudanca a uma demanda
R.CM.31 o _ . , S

tipificada como "Projeto”; "Corre¢éo”; "Melhoria"; etc.

A solucéo devera permitir o cadastro ilimitado de categorias ou
R.CM.32 _ S

tipos de mudancas.

A solugdo devera prover um numero ilimitado de quebra de

fases e tarefas no registro de mudangas. As fases e tarefas
R.CM.33 , S

devem ser controladas (concorrentes ou sequencialmente ou

através de regras légicas).

A solucdo devera permitir aprovacbes on-line sem a

necessidade de licenciamento para usuarios finais que atuam
R.CM.34 < M

somente como aprovadores em fluxos de workflow e nédo

prestam atendimento.
R.CM.35 Permitir o cadastro de mudancas pré-aprovadas. S

Dependendo de critérios de aprovagdo pré-definidos, a
R.CM.36  solugdo devera aprovar automaticamente a mudancga e iniciar S

a proxima agao.

R.CM.37 A solu¢do devera produzir uma visdo de planejamento de M
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mudanca

A solucdo devera permitir aos usuarios anexar documentos
R.CM.38 L S

nas requisicdes de mudancas.

Armazenar e fornecer templates de planejamento das
R.CM.39 S

mudancas.

A solucdo deve atribuir um identificador Unico para cada
R.CM.40 mudanca criada e as eventuais tarefas existentes devem estar S

relacionadas a mudanca.
R.CM.41 A solucao deve permitir a atualizacdo de mudancas em lote. S

A solucdo deve possibilitar a analise de risco da mudanca
R.CM.42 considerando o histérico de mudancga, tempo de duracdo e M

namero de itens de configuragéo envolvidos.

Permitir que um participante do CAB possa delegar a sua
R.CM.43 . . S

aprovacao para outro usuario.

Registrar a hora e o responséavel por toda e qualquer alteracdo
R.CM.44 _ S

no registro de uma mudanca.

Possuir integracdo nativa com o médulo de gerenciamento de
R.CM.45 nivel de servico para a identificacdo de melhores datas para a S

execucao.

A solucdo deve possuir aplicativos ou interfaces para
R.CM.46 dispositivos moveis que permitam a aprovacdo remota de S

mudancas.

Possibilitar a criagdo automatica de uma issue no JIRA por
R.CM.47 _ ) ) S

meio de chamada a webservice ou API especifca.

Permitir atualizar informacdes do ticket (adicionar, excluir e
R.CM.48 , _ , . S

alterar) a partir do recebimento de informagdes do JIRA.

Permitir mudanca de estado do ticket a partir do recebimento
R.CM.49 _ . S

de informacgdes do JIRA.

Permitir o redirecionamento do ticket a partir do recebimento
R.CM.50 _ . S

de informacgdes do JIRA.

Relatorio de tarefas de mudancas iniciadas ou terminadas fora

R.CM.51 _ S
da janela.

R.NS.01 Implantacé@o do processo de Gestéo de Nivel de Servigos. M

R.NS.02 Adequagcéo do processo de Gestdo de Nivel de Servicos. S
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R.NS.03 Permite criar um acordo de nivel de servigo. M
R.NS.04 Permite associar um ANS ao incidente/requisi¢ao. M
R.NS.05 Permite gerar relatérios de gerenciamento do ANS. M

A solucdo deve possuir mecanismo para envio automatico de
R.NS.06 notificacdo via e-mail com atualizacdo de estado e informacdes M
do atendimento.
A solucdo deve permitir 0 envio automatico de e-mail ao
R.NS.07 usuario com informacfBes sobre o prazo de atendimento M
baseado em categorias e regras de prioridade.
A solucdo deve permitir a avaliagdo do atendimento pelo
R.NS.08 . o S
usuario solicitante.
A solucdo deve permitir a parametrizagcdo para fechamento
R.NS.09 automatico do chamado quando ndo avaliado pelo usuario final M
em determinado prazo, este prazo deve ser configuravel.
A solucéo deve permitir a reabertura de chamado em caso de
R.NS.10 . . o M
recusa da solucao pelo usuario solicitante.
A solucdo deve possuir um atributo nos cadastros dos
usuarios, itens ou servigcos, que possa ser utilizado para
R.NS.11 _ o _ _ _ M
determinar uma prioridade de atendimento diferenciada, de
forma automatizada de acordo com SLA, OLA ou UC.
A solugdo deverd possuir mecanismos que gerencie a
interacdo do usuario com a demanda, gerando alertas com
prazos para responder o andamento e avaliacdo das
R.NS.12 solicitagdes. Esses prazos devem ser gerenciados pela M
ferramenta para que o administrador possa tomar alguma
acdo, como, por exemplo, a demora na recusa de uma
solicitagao ou extenséo de prazo.
A solucdo deverd possibilitar suspender o tempo de
R.NS.13 _ . S
atendimento de uma demanda selecionada.
A solucdo deve permitir definir thresholds (limites) para
R.NS.14 o _ S
escalonar os incidentes automaticamente.
A solucdo deve criar mecanismos para criacdo, monitoracao e
R.NS.15 medicdo de acordos de nivel de servico (ANS), acordos de M

nivel operacional (ANO), contratos de apoio (CA) e registrar
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seus detalhes.

Permitir o controle do prazo de garantias contratuais, sendo

R.NS.16 necessario possuir mecanismos de comunicagdo com O M
fornecedor via e-mail.
A solucdo deve ser capaz de monitorar automaticamente os

R.NS.17 tempos de resposta, resolucédo e escalonamento para todos os M
escopos de contrato.
A solucdo deve registrar multiplos niveis de escalonamento,

R.NS.18 A M
tempos de resposta e resolucéo por acordo.
A solucdo deve ser capaz de escalar eventos
(Incidentes/Problemas/Mudangas) que violem acordos ou

R.NS.19 o o _ M
cheguem perto dos limites de tempo definidos, garantindo a
notificacdo do usuério e times de suporte por e-mail.
A solucao deve indicar por cores o nivel de servico, frente aos

R.NS.20 o . o S
prazos ou niveis de escalacdo definidos nos acordos.
A solugéo deve permitir definir os tempos individualmente para

R.NS.21 M
cada acordo.
A solucéo deve permitir a configuracdo do seu calendario com

R.NS.22 0 do TST para definicdo dos acordos, tanto nos dias Uteis e S
nao uteis.
A solucdo deve permitir associar acordos em diferentes niveis
organizacionais e de infraestrutura, ndo apenas para Servigos

R.NS.23 S
(por exemplo, acordos para ICs, acordos para departamentos,
acordos para servigos, acordos para cargos, etc.).
A solugdo deve ser capaz de selecionar dinamicamente o

R.NS.24 acordo mais apropriado para cada situagdo, baseado em S
critérios do evento ou outro que seja mais adequado.
A solucao deve garantir o monitoramento dos prazos firmados

R.NS.25 nos acordos (ANS, ANO e CA), gerando algum tipo de alerta, M
em caso de descumprimento.
A solucdo deve utilizar as informacdes de prazos para

R.NS.26 automatizar e gerenciar os objetivos do servico, por meio de M

regras de negécio, alertas, escalacdes e notificacdes.
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A solugédo deve garantir que eventos sejam registrados e a

RNS.27 contagem de seus prazos iniciados por meio da integracdo s
S com ferramentas de monitoramento e gerenciamento de
eventos, quando da notificagdo por estas ferramentas.
Gerenciar o agendamento e controle das revisbes e

R.NS.28 ) S
repactuacdes dos acordos.

A solucdo deve realizar a integracdo com ferramentas de
monitoramento para automatizar o monitoramento dos limites

R.NS.29 _ o _ o S
de performance e disponibilidade de servicos, frente aos niveis
de servico acordados.

A solucéo deve permitir a definicdo de critérios de tempo com
multiplos niveis (exemplo: 70%, 95% e 100%), acionando

R.NS.30 _ . L i M
mecanismos automaticos de notificagéo de acordo com o nivel
atingido.

R.NS.31 A solucéo deve permitir medicoes de chamados reabertos. M
A solugdo deve permitir a definicho de dashboards

R.NS.32 _ . i , M
personalizados sobre Gestédo de Nivel de Servico.

A solucdo deve possuir um repositorio Unico com todos os
registros de SLA, consolidando os Acordos de Nivel de

R.NS.33 _ ) _ S
Servico, Acordos de Nivel Operacional, Acordos com
Fornecedores e Disponibilidade de Itens de Configuragao.

A solucdo deve indicar quando o objetivo de servico ndo foi

R.NS.34 _ . . _ M
cumprido ou esta proéximo do ndo cumprimento.

A solucéo deve notificar por email quando o objetivo de servigo

R.NS.35 . . _ M
esta préximo do ndo cumprimento.

A solugéo deve permitir a criacdo e aplicagdo de indicadores

R.NS.36 , . o _ S
baseados em perfil de usuério e criticidade de servico.

A solucdo deve permitir a criacdo e gerenciamento de acordos
de nivel operacional diferentes para equipes de atendimento.

R.NS.37 _ _ - S
Exemplo: equipes de atendimento trabalhando em horérios
diferentes.

A solucdo deverd prover um mecanismo para que qualquer

R.NS.38 alteracdo na configuracdo dos acordos de nivel de servico seja M

objeto de solicitacdo a ser submetida a um processo de
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aprovagao.

Implantacdo do processo de Gestdo de Liberacdo e

R.LI.O1 M
Implantacéo.
Adequacdo do processo de Gestdo de Liberacdo e

R.LI.02 S
Implantacéo.

Possibilidade de definir o plano de liberacdo e implantacao

RLLOA com as partes interessadas. M
Vincular os itens de configuragdo afetados pela liberagéo e

R.LI.05 M
implantacéo.
Registrar e gerenciar 0s desvios, questdes e riscos

R.LI.0O6 relacionados a servicos novos ou modificados, bem como as S
acoes corretivas necessérias.

R.LI.O7 Vincular pacotes de liberacdo a uma mudanca. M
Permitir a geracdo e associacdo do ticket para execucdo da

R.LI.08 implantacdo, apos a aprovacdo da mudanca/liberacdo de M
maneira automatica.
Permitir a atualizacdo automética dos registros de

RLLO9 configuracdo, apos a conclusédo bem sucedida da implantagéo. S
Permitir integracdo com ferramenta de distribuigcéo de software
para que todos os pacotes de liberacdo e implantacdo possam

RLIIO ser rastreados, instalados, testados, verificados e/ou M
desinstalados ou armazenados, caso necessario.

R LI Gerenciar a mudanca durante as atividades de liberacdo e M
implantacao.
Permitir a integracdo com ferramentas de distribuicdo de
software para fazer a gestdo de entregas de aplicativos

R.LI.12 complexas e com interdependéncias, de mudancas de S
infraestrutura e de implantacbes simultdneas de multiplos
aplicativos.
Possuir integragdo com as ferramentas de build

R.LI.13 automatizadas. Por exemplo, Jenkins, Nexus, dentre outras, S
conforme evolugdo do parque tecnologico do TST.

R.GCAS.01 Implantac&o do processo de Gestdo de Configuracdo e Ativos. M

R.GCAS.02 Adequacao do processo de Gestdo de Configuragéo e Ativos. S
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R.GCAS.03 Garantir uma identificag@o Unica para o Iltem de Configuracao. M

Suportar federacdo de dados. Permitir definir quais tipos de
R.GCAS.04 dados serdo federados e como poder&o ser acessados pelas M

aplicacGes ou processos de TI.

Prover mecanismo de reconciliacdo que permita consolidar as

informacdes e visbes de um elemento, ou instancia, a partir da
R.GCAS.05 obtencao de dados de mais de uma fonte de origem, a fim de M

evitar a duplicidade das informacbes e agrupar os itens

automaticamente.

Manter o historico dos dados relacionados a cada IC durante

toda permanéncia no CMDB para que mudancas nos seus
R.GCAS.06 registros sejam rastreadas, gerando analises historicas e M

tendéncias futuras sobre as transa¢fes que permita incluir e

alterar.

A solugdo devera disponibilizar uma visdo gréfica de

Relacionamentos entre os recursos, exibindo tanto a relacdo

de composicéo (IC pai e seus IC's filhos) quantos outros tipos
R.GCAS.07 (dependéncia, conexao etc). M

A solucao devera disponibilizar uma visao gréfica dos servicos,

gue compreende o relacionamento entre os IC's que o

compde.

Dado um IC, possibilitar a identificacdo de todos os

relacionamentos e eventos vinculados, como incidentes,
R.GCAS.08 problemas, mudancas, liberacbes, acordo de nivel de servico, M

contratos de garantia, licencas disponiveis e hardware (arvore

horizontal e vertical).

Manter todos os detalhes dos itens de configuracdo e seus
R.GCAS.09 respectivos atributos em uma base de dados centralizada, bem M

como seus registros historicos.
R.GCAS.10 Possibilitar integracdo com o Microsoft Active Directory. S
R GCAS 11 Possuir mecanismos para controlar o acesso ao CMDB de M

acordo com o perfil.

Permitir que seja feito baseline sempre que necessario para
R.GCAS.12 assegurar coOpia da estrutura e todos os seus detalhes em S

caso de restauracao devido a falhas ou mudancas.
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Fornecer console administrativa que permita modificar o
R.GCAS.13 M
modelo de dados do CMDB.

R.GCAS.14 Permitir a criagao de atributos para cada tipo de IC. M

Permitir a exportacdo dos dados contidos no CMDB para
R.GCAS.15 manipulacdo externa, permitindo no minimo, nos seguintes M

formatos: CSV, Microsoft Excel e XML.

Notificar automaticamente o0s responsaveis quando houver
R.GCAS.16 M

mudancas nos IC's.
R.GCAS.17 Possuir integracao nativa com todos os processos da solucéo. M

Os itens de configuragdo deverdo ser agrupados e
R.GCAS.18 classificados (exemplo de categoria: hardware; de sub- M

categoria: impressora; tipo: laser).

A solucéo devera permitir a visdo dos IC's tanto na perspectiva
R.GCAS.19 do servico quanto na perspectiva de impacto, inclusive de S

forma gréfica.

A solucdo devera permitir atualizacdo de multiplos IC's a partir
R.GCAS.20 _ _ M

da mudanca de um servi¢co ou outro IC relacionado.

A solucdo deverd permitir construir relacionamentos entre IC's,
R.GCAS.21 inclusive com visualizacdo gréfica gerada automaticamente a M

partir de interpretacédo desses relacionamentos.

Permitir a identificagdo dos dispositivos de infraestrutura
R.GCAS.22 o _ L , o M

tecnoldgica que disponibilizam um servigo ou aplicagéo.

A solugéo devera apresentar de forma grafica a relacdo entre
R.GCAS.23 o0s IC's de forma a facilitar a identificagdo direta de servico a M

partir de um dado Item de Configuragdo qualquer.

A solucdo devera permitir a visualizacdo das mudangas em

andamento relacionadas ao servico e seus respectivos Itens
R.GCAS.24 _ . oo . M

de Configuracdo, bem como o histérico das ja mudancas

finalizadas.

A solucédo deve permitir o relacionamento dos usuérios que

suportam os Itens de Configuracdo. Estes usuarios podem ser
R.GCAS.25 _ o _ _ M

fornecidos de forma indireta a partir de relacionamentos em

bases de dados externas.

R.GCAS.26 Realizar o cadastramento de periodos de bloqueio, S
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estabelecendo os IC’s que poderdo ou ndo sofrer mudancas

dentro de um determinado periodo.

Permitir a gestdo de todo o ciclo de vida do ativo
R.GCAS.27 (planejamento de aquisi¢do, aquisi¢do, provisdo, suporte, M

manutencgéo e descarte).

Possuir uma funcionalidade em que seja permitido ao usuério
R.GCAS.28 do sistema expandir a visualizacdo dos relacionamentos do M

CMDB no momento da analise do impacto na interface grafica.

Permitir associacdo de IC's a um ou mais contratos ja
R.GCAS.29 _ M

previamente cadastrados.

Permitir o rastreamento/mapeamento dos IC's que impactam
R.GCAS.30 ] , M

um determinado Servigo.

Permitir o rastreamento/mapeamento dos servigos que s&o
R.GCAS.31 , M

impactados por um determinado IC.

Notificar automaticamente os responsaveis quando houver
R.GCAS.32 M

mudancas nos IC's.

Permitir o agendamento de abertura de tickets para IC's com
R.GCAS.33 . . S

manutencgédo periddica programada.

Realizar a integracdo com ferramenta de descoberta e

inventario de forma a permitir o rastreamento, coleta, auditoria
R.GCAS.34 ) » _ _ . S

e registro automatico de itens de configuragdo presentes na

infraestrutura.

Possuir capacidade de atualizar automaticamente o

relacionamento e os atributos entre os IC's quando itens séo

adicionados, eliminados ou atualizados. Entende-se como
R.GCAS.35 automaticamente, neste contexto, a propagacao dos efeitos da S

atualizagéo de um IC em outros ICs dos quais o alterado faga

parte ou possua interdependéncia dentro do contexto do

CMDB.

Suportar o registro e atualizacdo automaticos dos itens de
R.GCAS.36 configuracdo presentes na infraestrutura tecnoldgica com S

manutencao do histoérico das informacdes.

Definicdo de um padrédo de rotulacdo para definicdo de nomes

R.GCAS.37 _ B o _ ) M
de identificacdo do IC, com definicdo de prefixos e sufixos.
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Facilitar o registro de mudancas histéricas para o registro de

R GCAS.38 IC para fins de auditoria. Por exemplo, data de instalag&o, os M
registros de alteracbes e locais anteriores. Existe uma
limitagdo no tamanho? Existe capacidade de arquivamento?

Facilitar o restabelecimento automético de pai e filho quando

R.GCAS.39 S
IC sé&o adicionados, eliminados ou atualizados.

Prover relacionamento entre os IC's e usuarios, usuarios

R.GCAS.40 finalistas ou contatos ndo cadastrados como usuarios da M
solucéo.

Relatorios:
« analise de impacto dos IC's alterados;
* relatorios detalhados que possibilitem revisbes e auditorias

R.GCAS.41 dos IC's, bem como validacdo da existéncia fisica/logica dos M
IC's (inventario);

» dashboard que demonstre a integragdo entre 0s
relacionamentos de servicos e IC's.

Implantagdo do processo de Gestdo de Continuidade de

R.GC.01 _ M
Servigos.
Adequacdo do processo de Gestdo de Continuidade de
R.GC.02 _ S
Servigos.

Alerta na atualizacdo nos componentes de um servi¢o: quanto

houver alteracdo de ativos em um grupo pré-determinado de
R.GC.03 _ L M

servicos/IC, uma mensagem sera enviada a grupo com a

descricdo do DE/PARA da alteracao.

Consulta IC's de um servigo/sistema: ao consultar um servico
R.GC.04 determinado, deverdo ser listados os seus IC's e S

dependéncias com outros servigos/componentes/IC's.

Mapa de servigos no CMDB: exportar (podendo ser em tela ou

arquivo) um mapa de servigos para possibilitar a incluséo das
R.GC.05 . o . M

dependéncias em formato grafico do mapa (dependéncias) de

um servico nos planos/relatérios de continuidade.

Alertas de eventos de indisponibilidade/desastre: emitir alerta
R.GC.06 para o escritorio de continuidade sobre os eventos de S

indisponibilidade/desastre com a finalidade de monitoramento.
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Alertas sobre SLA de servigo critico proximo de ser

extrapolado: emitir alerta para o escritério de continuidade

R.GC.07
sobre as falhas em servigos criticos que estejam préximas de
extrapolar os SLA's.
R.GEV.01 | Implantagcéo do processo de Gestdo de Eventos.
R.GEV.02 | Adequacédo do processo de Gestao de Eventos.
Integracdo com a ferramenta de monitoramento do TST - no
R.GEV.03 'momento da elaboracdo do termo de referéncia, utiliza-se o
Zabbix.
Possibilitar a abertura de chamado/ticket de forma
R.GEV.04 automatizada (script), com origem na ferramenta Zabbix, ou
manualmente pelos operadores.
Possibilitar a troca de informagfes entre a solugéo e Zabbix,
R.GEV.05 permitindo atualizar o status do ticket a partir do Zabbix, bem
como soluciona-lo e adicionar informacdes.
Apresentar informacdo de SLA em funcdo da
R.GEV.06 | classificacdo/categorizacdo do chamado e associacdo com 0s
respectivos servicos.
R.GEV.07 | Notificacdo dos envolvidos.
R.GEV.08 Permitir notificacGes por e-mail nas interacdes do evento.
R GEV.09 Permitir criar regras de chamados para notificagbes para
grupo/usuarios.
R.GEV.10 Classificacao de tickets.
Permitir que os tickets sejam classificados em funcdo da
R.GEV.11 criticidade dos eventos que o originaram, com possibilidade de
reclassificar manualmente quando necessério.
R.GEV. 12 Ao reclassificar um ticket, a ferramenta devera ser capaz de
"atualizar" o novo SLA em fun¢ao da nova classificacéo.
R.GEV.13 | Gerar Incidente, Problema ou Requisi¢cdo de Mudanca.
Permitir que seja gerado um ticket de "Incidente", "Problema"
R.GEV.14 ou "Requisicdo” em funcdo da tratativa prévia, mantendo a
rastreabilidade durante todo o ciclo de vida do ticket.
R GEV 15 Possibilitar a abertura de tickets "automaticamente" através de

gatilhos pré configurados.
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A solucéo deverd possibilitar o recebimento de alerta e registro

R.GEV.16 de incidentes, por, no minimo, ferramentas de monitoramento S
(Zabbix e Cisco) e por e-mail parametrizavel.

R.KB.01 Implantag&o do processo de Gestao de Conhecimento. M
Adequacdo do processo de Gestdo de Conhecimento para

R.KB.02 geracdo, manutencdo e atualizacdo controladas do processo S
de conhecimento dentro da organizacgéao.
Permitir a criacdo, adicdo, manutencdo e remocao de artigos

R.KB.03 _ M
de conhecimento.

R.KB.04 Permitir referenciar documentos externos. M
Permitir a importacdo e/ou integracdo com outras bases de

R.KB.05 _ M
conhecimento externas.
Permitir o controle de acesso por perfil aos artigos de

R.KB.06 _ M
conhecimento.
Permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases

R.KB.07 o M
inteiras.
Pesquisar procedimentos para resolucdo de requisicbes e

R.KB.08 o . o M
incidentes, baseados em critérios definidos.
A Central de Servigos e o0s times de suporte devem ter acesso

R.KB.09 a um pacote comum de artigos de conhecimento para M
resolucéo rapida de eventos.
A solucdo de base de conhecimento deve permitir a definicdo
de diversos niveis de acesso ao Gerenciamento do

R.KB.10 _ _ , o S
Conhecimento (por exemplo: somente leitura, escrita, criagdo e
excluséo).
A solucdo de base de conhecimento deve permitir controlar o

R.KB.11 ciclo de vida do conhecimento entre envio, validacao, S
aceitacao, atualizacdo e desativacao (aposentadoria do artigo).
A solucao de base de conhecimento deve controlar o processo

R.KB.12 de aprovacdo de um documento antes do mesmo ser S
publicado na base de conhecimento.
Permitir o versionamento de documentos da base de

R.KB.13 _ M
conhecimento.

R.KB.14 A solucdo de base de conhecimento deve criar um S
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identificador Unico para cada registro/artigo de conhecimento

para referéncia futura.
A solucédo de base de conhecimento deve permitir a entrada de

R.KB.15 texto livre, imagens, anexos, etc., como artigos de S
conhecimento.
Permitir que artigos de conhecimento sejam rapidamente

R.KB.16 criados a partir de registros de Incidente, Problema e S
Mudanca.
A solucéo de base de conhecimento deve permitir a criacdo e

R.KB.17 a manutencdo de associacdes (links) entre artigos de S
conhecimento relevantes.
A solucéo deve disponibilizar, apds publicagdo aprovada pelo

R KB.18 Gerente de Conhecimento, os documentos da base de s
conhecimento no Portal do Service Desk, permitindo o acesso
rapido dos analistas aos artigos de conhecimento.
A solugdo deve permitir pesquisar a base de conhecimento

R.KB.19 M
com critérios preenchidos no chamadol/ticket.
A solucdo de base de conhecimento deve automatizar a

R.KB.20 populacdo de campos do artigo de conhecimento com dados s
de autor, data de criacdo e problema, este com informacdes
provenientes do chamadol/ticket que originou o artigo.

R KB.21 Registrar automaticamente a informacao de autor / criador do s
artigo de conhecimento.
A solucéo deve listar os artigos de conhecimento por ordem de

R.KB.22 similaridade de assunto, de forma que o gerente de S
conhecimento identifique artigos redundantes e duplicados.

R.KB.23 Permitir o ranking de uso das informagdes registradas na base. M
A solucdo deve automatizar a notificacdo dos atores do

R.KB.24 processo de conhecimento quando da criacdo ou alteracéo de S
artigos.

Permitir o ordenamento dos artigos de conhecimento

R.KB.25 retornados na pesquisa, utilizando informacédo de rank para M
ordenacéo.
R.KB.26 Apresentar a integragdo nativa do Gerenciamento do M
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Conhecimento com as demais disciplinas, permitindo, no

minimo, associacdo de artigos de conhecimento a
chamados/tickets resolvidos pelo Service Desk.
A ferramenta deve apresentar a integragdo nativa com o
R.KB.27 CMDB para permitir a associagéo de artigos de conhecimento M
com registros de itens de configuracao.
A ferramenta deve possuir um workflow parametrizavel do
R.KB.28 gerenciamento de conhecimento para quando um artigo de S
conhecimento precisar ser criado, modificado ou atualizado.
Permitir a criagdo e a manutencdo de FAQs para clientes e
R.KB.29 L M
usuarios finais.
Permitir que o usuério final informe se aquela informacéo foi
R.KB.30 atil, permitindo a elaboragdo de ranking de artigos quanto a M
sua relevancia.
Permitir a inser¢cdo ou anexagdo de imagens, videos, links e
R.KB.31 _ _ , _ S
arquivos associadas aos artigos publicados.
A solucdo deve permitir a inser¢do de filtros de conteddo em
R.KB.32 _ M
resultados de pesquisas.
Permitir a organizacéo dos artigos, no minimo dois trés niveis
R.KB.33 _ . S
(categoria e sub-categoria).
A solucdo deve permitir a criacdo de regras de privilégios
R.KB.34 . . _ o L S
baseada em perfil de usuario (leitura, edi¢cdo e avaliagdo).
A solugdo deve prover campo textual para comentarios da
R.KB.35 avaliacdo e torna-lo obrigatorio, se desejado, para justificativas S
marcadas como "ndo util".
A solucao devera permitir a inclusdo de arquivos nos formatos
R.KB.36 pdf, docx, xIsx e txt (pelo menos) como anexos associados aos S
artigos de base conhecimento.
Os treinamentos deverdo ser ministrados nas dependéncias do
TST em Brasilia/DF, que disponibilizard os recursos de
R.TREIN.O1 L S
infraestrutura, hardware e software para a realizacdo dos
mesmos.
A CONTRATADA sera responsavel pela preparacdo do

R.TREIN.02 ] . _ _ _ _ S
ambiente de treinamento, incluindo a instalacdo, configuracdo
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de softwares, fornecimento de material pedagdgico e de

avaliacdo do curso pelos alunos.

As turmas de treinamento serdo organizadas da seguinte

forma:
R.TREIN.O3 | Administrador: minima de 20 (vinte) horas e 10 (dez) S
alunos;
II. Desenvolvedor: minima de 20 (vinte) horas e 10 (dez)
alunos.
Os treinamentos devem ser totalmente alinhados com o
R.TREIN.O4 S

ambiente implantado e parametrizado do TST, quando couber.
O treinamento para administradores deve conter todo o
conteudo necessario e suficiente para instalacéo,
R.TREIN.0O5 administracdo e troubleshooting da solucdo na sua completude S
e todos os demais itens de integracdo presentes na versao
final implementada na solucao.
O treinamento para desenvolvedores deve conter todo o
conteudo necessario e suficiente para: criacdo e manutencdo
R.TREIN.06 de fluxos; quaisquer itens customizaveis que a solugdo S
proporcione; customizacdes realizadas; integragoes;
webservices; tratamento de dados; dashboards, etc.
Além dos treinamentos especificados no item R.TREIN.O3, a
CONTRATADA capacitara (na forma de repasse) profissionais
de Tl da CONTRANTE acerca da forma de operar a solugcéo
na sua totalidade para cada processo implantado, aspecto
R TREIN.O7 condicionante para o aceite definitivo do servico de s
implantacdo de processo. A forma, duracdo (maxima de 40
horas) e quantidade de profissionais de Tl envolvidos no
repasse (maximo 10 pessoas) serdo objeto de definicdo pela
CONTRATANTE de acordo com a necessidade e o plano de
implantacdo de cada processo.
A empresa devera estar habilitada juridicamente (art. 28 da Lei
R.LSA.01 n.° 8.666/93) e em regularidade fiscal e trabalhista (art. 29 da M
Lei n.° 8.666/93).
Decreto N° 2.271 de 7 de julho de 1997, que dispde sobre a
R.LSA.02 contratacdo de servicos pela Administracdo Puablica Federal M

direta, autarquica e fundacional e da outras providéncias.
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Resolugdo CNJ n°® 182/2013, que dispde sobre diretrizes para

as contratacdes de Solugdo de Tecnologia da Informacgéo e
R.LSA.03 _ _ M

Comunicacdo pelos 6rgdos submetidos ao controle

administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justica.

Decreto-lei N.° 5.452, de 1° de Maio de 1943, que define a
R.LSA.04 _ _ M

Consolidacéo das Lei do Trabalho.

Sumula n® 269 do TCU que estabelece que nas contratacdes

ara a prestagdo de servicos de Tecnologia da Informacéo, a

R.LSA.05 P P ¢ ¢ _ J ¢ M

remuneracdo deve estar vinculada a resultados ou ao

atendimento de niveis minimos de servico.

Cumprir o disposto no inciso XXXIIl do art. 7.° da Constituicdo
R.LSA.06 M

Federal de 1988, quanto ao emprego de menores.

Promover a correta destinagdo dos residuos resultantes da

prestacdo do servico, tais como pegas substituidas,

embalagens, entre outros, observando a legislagéo e principios
R.LSA.07 de responsabilidade socioambiental como a Politica Nacional M

de Residuos Solidos (Lei n.° 12.305/2010) e o Guia de

Contratacdes Sustentaveis da Justica do Trabalho (Resolucédo

n.° 103/2012 do Conselho Superior da Justica do Trabalho).

Prever a destinacdo ambiental adequada das pilhas e baterias
R.LSA.08 usadas ou inserviveis, segundo disposto na Resolucédo M

CONAMA n° 257, de 30 de junho de 1999

O servigco de suporte e atualizacdo de licencas devera ser

prestado pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogavel por

R.MANUT.01 iguais e sucessivos periodos até o maximo de 60 (sessenta) S
meses, conforme dispbe o inciso Il, do art. 57, da Lei
8666/1993.

O servico de suporte e atualizagdo deve cobrir quaisquer
R.MANUT.02 atualizagbes de software disponibilizadas pelo fabricante M

durante a sua vigéncia.

A empresa CONTRATADA devera fornecer numero de
R.MANUT.03 telefone 0800, e-mail, e sitio para contatar a sua Central de M

Atendimento.

A Central de Atendimento deverd fazer a abertura dos

R.MANUT.04 _ : S
chamados de suporte, mantendo os respectivos registros.
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Todos os prazos de atendimento tém como marco inicial o

horéario de abertura do chamado pelo TST junto a Central de

Atendimento da CONTRATADA, conforme definicdes a seguir:
- entende-se por inicio do atendimento a hora do primeiro
atendimento telefonico realizado por técnico especializado da

R.MANUT.05 CONTRATADA,; S
- entende-se por solucdo definitiva a entrega de solugdo que
elimine o problema definitivamente, restabelecendo a condicao
de perfeito e pleno funcionamento da solucéo;

- a prioridade devera ser informada pelo TST no momento da
abertura de cada chamado.
O escalonamento para a engenharia do fabricante

R.MANUT.06 podera ser solicitado pelo TST quando o técnico da S
CONTRATADA néo resolver o incidente no prazo definido.

A CONTRATANTE devera fornecer para a CONTRATADA as

R MANUT.07 credenciais do sistema de suporte do fabricante bem como s
quaisquer outros dados requisitados pelo fabricante quando
acionado diretamente.

A empresa CONTRATADA devera enviar ao CONTRATANTE,
guando solicitado, documento em que conste a identificacdo

R.MANUT.07 dos chamados, data e hora de inicio e término dos S
atendimentos, descricdo dos servicos executados e indicacao
das pecas ou componentes eventualmente substituidos.

Todos os custos relativos ao deslocamento de técnicos;

R MANUT.08 eventual transporte de componentes e equipamentos, dentre s
outros, correrdo exclusivamente por conta da empresa
CONTRATADA.

E previsto que toda e qualquer manutencdo na solucdo seja

R MANUT.09 realizada pela CONTRATADA nas dependéncias do TST, M
ficando facultado ao TST a liberagdo pontual de acesso remoto
a solucéo.

R.MANUT.10 O inicio do atendimento dos chamados de suporte e
manutengdo devera ocorrer em, no maximo, duas horas apés
a abertura do chamado, independente da severidade que o

caso requeira.
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O servico de suporte serd classificado em conformidade com

os niveis a seguir especificados, devendo ser respeitados os
prazos definidos na severidade do chamado:

1. Severidade CRITICA: este nivel de severidade é aplicado
guando ha indisponibilidade TOTAL do uso do software. O
diagnéstico e a resolucdo adotada para sanar este tipo de
chamado deverdo ser apresentados em, no maximo, 6
horas e contados apos a abertura do chamado;

2. Severidade ALTA: este nivel de severidade é aplicado
guando ha indisponibilidade parcial do uso do software que
inviabilize a execugdo de um ou mais processos. O
diagnéstico e a resolucdo adotada para sanar este tipo de
chamado deveréo ser apresentados em, no maximo, 8
horas e contados apés a abertura do chamado;

3. Severidade MEDIA: este nivel de severidade é aplicado

R.MANUT.11 guando ha falha, simultdnea ou ndo, de uma ou mais S
funcionalidades do software, estando ainda disponivel,
porém apresentando problemas. Também podera ser
registrado em caso de inconformidades do processo
implantado com a sua documentacédo. O diagnostico e a
resolucdo adotada para sanar esse tipo de chamado
deverédo ser apresentados em, no maximo, 3 dias e
contados apos a abertura do chamado;

4. Severidade BAIXA: este nivel de severidade é aplicado
para a instalagéo, configuracéo, atualizagéo de versdes do
software, implementacéo de novas funcionalidades e
adaptacao de processos implantados. O diagnéstico e a
resolucdo adotada para sanar esse tipo de chamado
deverdo ser apresentados em, no maximo, 7 dias e
contados apos a abertura do chamado. Para este tipo de
severidade, a CONTRATADA podera solicitar prorrogagéo
do prazo, ficando a critério da CONTRATANTE acatar o
pleito.

O servico de suporte técnico sera prestado de segunda-feira a

R.MANUT.12 sexta-feira (apenas dias Uteis conforme calendario oficial do S
TST), no horario das 8h as 18h.
Os chamados poderdo ser registrados em decorréncia de

R MANUT.13 gualquer forma ou problema de instalacdo, configuracdo ou s
defeito detectado pela equipe técnica do TST durante a
implantacdo ou operacédo da solucéo.
O suporte técnico devera ser prestado por meio de técnicos
qualificados, com as devidas certificagdes oficiais do fabricante

R.MANUT.14 do software, sendo que o TST reserva-se o direito de, a S
qualguer momento, solicitar as comprovacdes que se fizerem

necessarias para atendimento desta exigéncia.
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Quando algum software integrante da solugdo apresentar

defeito que exija a atuagdo da equipe de engenharia do
R.MANUT.15 produto, a CONTRATADA sera responsavel por estabelecer o S

respectivo registro e notificagdo do fabricante para resolucéo

definitiva do problema.

Os niveis maximos tolerados para chamados de suporte sdo

os especificados a seguir:

R.MANUT.16 _ ; _ S
1. Severidade CRITICA: um chamado a cada seis meses;

2.Severidade ALTA: um chamado a cada quatro meses;
3. Severidade MEDIA: um chamado a cada 15 dias.
Nos 30 (trinta) dias subsequentes a conclusédo da implantacao

R.MANUT.17 de qualquer processo, os chamados de severidade MEDIA n&o S
serdo contabilizados.
A depender da consequéncia ou da causa que tenha dado
origem a chamado de severidade CRITICA, ALTA ou MEDIA,
R.MANUT.18 o TST podera deliberar pela sua ndo contabilizagdo quanto S
aos niveis maximos especificados no item R.MANUT.16 e nos
prazos de atendimento especificados no item R.MANUT.11.
Durante o contrato de suporte, todos 0s eventuais erros ou
falhas identificadas deverdo ser  corrigidos pela
R.MANUT.19 CONTRATADA, sem 6nus para o CONTRATANTE, mesmo se S
tratando de softwares, outros artefatos e servigcos ja
considerados aceitos pelo CONTRATANTE.
Durante a vigéncia do servico de suporte, a CONTRATADA
R MANUT.20 devera informar novas versbes do sistema ou de seus s
componentes. Isso deve ocorrer independente do tipo de
versao (major, minor ou patch version).
O acesso as instalacbes da CONTRATADA onde serdo
R.S1.01 realizados os servicos devera ser controlado e permitido S
somente as pessoas autorizadas.
A CONTRATADA devera substituir imediatamente aquele
R.S1.02 profissional que seja considerado inconveniente a boa ordem S
ou que venha a transgredir as normas disciplinares do TST.
Os profissionais disponibilizados pela CONTRATADA para a
R.SI1.03 prestacdo dos servicos deverdo estar identificados com cracha S

de identificacdo da mesma, estando sujeitos as normas
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internas de seguranca do TST, inclusive aquelas referentes a
identificacdo, trajes, transito e permanéncia em suas
dependéncias.
A CONTRATADA devera acatar e obedecer as normas de

RS04 utilizagéo e seguranca das instalagées do TST. S
Os profissionais deverado utilizar a conta que Ihe for atribuida,

R.S1.05 de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua s
respectiva senha, pois todas as acdes efetuadas através desta
serdo de responsabilidade do profissional da CONTRATADA.
A CONTRATADA devera manter o0s seus profissionais
informados quanto as normas disciplinares do TST, exigindo

R-S1.06 sua fiel observancia, especialmente quanto a utilizagdo e S
seguranca das instalagdes.
A CONTRATADA devera garantir a seguranca das
informagdes do TST e se comprometer em ndo divulgar ou

R.S1.07 fornecer a terceiros quaisquer dados e informacdes que tenha S
recebido do TST no curso da prestacéo dos servigos, a menos
gue autorizado formalmente e por escrito para tal.
A CONTRATADA deve divulgar aos seus profissionais a
Politica de Seguranca da Informacdo do TST, PSI-TST, e
assegurar-se de sua observacdo e cumprimento no curso da

R.SI1.08 prestacdo de servi¢os no Tribunal. A PSI-TST esta formalizada S
no ATO 764/GDGSET.GP de 27/11/2012 e pode ser
consultada no endereco eletrénico:
http://aplicacao.tst.jus.br/dspace/handle/1939/27977
A CONTRATADA e seus profissionais devem manter sigilo

R.S1.09 absoluto sobre documentos elaborados e informacdes obtidas S
dentro do TST.
A CONTRATADA e seus profissionais devem assinar e acatar
0 TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, cujo modelo encontra-

RS0 se anexo ao Termo de Referéncia, que devera ser emitido pelo S
TST apos a assinatura de contrato.
Em relacdo aos requisitos de Confidencialidade, a solugéo

R.SI.11 ] _ . S
devera contemplar os itens seguir.

R.SI.12 Mascarar senhas e outros campos de entrada sensiveis. S
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N&o armazenar as senhas em texto claro em backend, quando

R.SI.13 armazenadas devem passar por processo de hash com uma S
funcéo pelo menos equivalente a SHA-256.

R.S1.14 Utilizar SSL nos acessos com informacdes sensiveis. S
N&o utilizar protocolos ou aplicagcBes reconhecidamente

R.SI.15 inseguras, como FTP, Telnet para comunicagcdo com redes S
externas.
Em relacdo aos requisitos de Integridade, a solucdo devera

RS116 contemplar os itens a seguir. S
Validar todos os formuléarios de entrada de dados e query

R.SI.17 strings frente a um conjunto de entradas aceitaveis, antes do S
processamento das informagoes.
Identificar e restringir a alteracdo de dados de todas as

R.SI1.18 iteragcbes ndo humanas, como sistema ou processos batch, a S
nao ser que explicitamente autorizadas.
Em relacdo aos requisitos de Disponibilidade, a solucao

R.SI.19 ) _ . S
devera contemplar os itens a seqguir.

R.S1.20 Estar preparada a atender no minimo a capacidade de 200 s
o usuarios simultaneos.

R.S|21 Em relacdo aos requisitos de Autenticacdo, a solucdo devera s
o contemplar os itens a seguir.

Se implantado somente na intranet, com possibilidade de

R.SI1.22 disponibilizar modulos da solugéo pela internet se solicitado S
pela CONTRATANTE.
Suportar autenticacdo no servico de diretorios do TST,

R.S1.23 S

Microsoft Active Directoy.

R.S1.24 Em relacdo aos requisitos de Autorizacdo, a solucdo devera s
o contemplar os itens a seguir.

Segmentar 0 acesso a usuarios com niveis de permissdo
R.SI.25 o S
definidos.

R.S1.26 Permitir a definicdo de, pelo menos, os seguintes papéis de S
o usuarios: administrador e operador.

R.SI.27 Em relacdo aos requisitos de Auditoria e Logging, a solugao s
o devera contemplar os itens a seguir.
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Registrar todas as tentativas de logon, com timestamp e
R-S1.28 endereco IP de origem da requisic&o. S
R.SI1.29 N&o sobrescrever logs de auditoria. S
Suspender explicitamente as sessfes quando o usuario
R.SI1.30 solicitar logoff ou fechar a janela, tela, aba ou navegador da S
aplicacdo.
Em relacdo aos requisitos de Erros e Gerenciamento de

R.SI.31 S
Excecao, a solucdo devera contemplar os itens a seguir.

N&ao revelar detalhes internos da solu¢cdo nas mensagens de
R.SI.32 . S
erro mostrada aos usuarios.

Encriptar os dados sensiveis de configuragdo, como strings de
R.S1.33 . S
conexao.

Nao armazenar senhas ou chaves de criptografia no codigo
R.SI.34 S
fonte da solugéo.

R.PRZ.01 O prazo maximo para a implantacdo dos processos de gestéo

de servicos sdo aqueles relacionados na lista a seguir. S
R.PRZ.01.01 Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisicdes: s
120 dias.
R.PRZ.01.02 Gerenciamento de Problemas: 60 dias. S
R.PRZ.01.03 Gerenciamento de Mudanga: 60 dias. S
R.PRZ.01.04 Gerenciamento de Catalogo de Servicos: 30 dias. S
R.PRZ.01.05 | Gerenciamento de Configuracéo e Ativos de Servigco: 120 dias. S
R.PRZ.01.06 Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI: 30 dias. S
R.PRZ.01.07 Gerenciamento de Eventos: 45 dias. S
R.PRZ.01.08 Gerenciamento de Liberacao e Implantacéo: 60 dias. S
R.PRZ.01.09 Gerenciamento de Nivel de Servico: 60 dias. S
R.PRZ.01.10 Gerenciamento de Conhecimento: 60 dias. S
R.PRZ.02 A CONTRATADA podera solicitar, de forma fundamentada e
com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do seu
vencimento, a prorrogacdo do prazo de implantacdo de s
gualquer processo listado no R.PRZ.01. Fica a critério da
CONTRATANTE acatar, ou ndo, o pedido formulado pela
CONTRATADA.
R.PRZ.03 A implantacdo dos processos serd baseada em cronograma de S
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atividades acordado entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, respeitados os prazos maximos definidos.

R.PRZ.04  Ap0s a implantacdo de cada processo, havera o periodo de 1
(um) més de acompanhamento ndo contabilizado nos prazos
do item R.PRZ.01. O acompanhamento visa ao ajuste do
processo para seu correto funcionamento mediante as
necessidades da CONTRATANTE. O acompanhamento,
guando solicitado, devera ser presencial.

R.PRZ.05 Em caso de atraso no cumprimento de atividades do
cronograma de implantacdo por parte da CONTRATANTE, a
CONTRATADA poderéa somar o respectivo periodo de atraso
ao prazo maximo. Por exemplo: a CONTRATANTE deveria
cumprir a atividade “X” em cinco dias, mas a concluiu em
quinze dias. Neste exemplo, como houve atraso de dez dias
por parte da CONTRATANTE, serdo adicionados dez dias ao
prazo maximo.

R.PRZ.06 O prazo maximo para instalacdo padréo da solu¢édo, conforme
definido no DEF.16, sera de 30 dias. Esse prazo nédo sera
contabilizado para a implantacdo dos processos — ou seja, 0
prazo para a implantacdo do processo contara somente apés a
concluséo da instalacdo padrdo da solu¢cdo. A CONTRATADA
poderd solicitar, de forma fundamentada e com antecedéncia
minima de 5 (cinco) dias do seu vencimento, a prorroga¢ado do
prazo de instalacdo padrdo, ficando a critério da
CONTRATANTE acatar, ou ndo, o pedido formulado pela
CONTRATADA.

R.PRZ.07 O prazo maximo para a realizagdo de cada treinamento é de
45 dias.

R.PRZ.08 Os prazos em dias, quando ndo especificados no proprio
requisito, serdo contabilizados da seguinte forma: dias
corridos, incluidos feriados e finais de semana. O inicio da
contagem se da a partir da ordem de fornecimento, da ordem S
de servico ou da notificacdo/abertura de chamado, conforme
especificado pela CONTRATANTE na ocasido da formalizacao

do comando.
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R.PRZ.09 Os prazos em horas, quando ndo especificados no préprio

requisito, serdo contabilizados da seguinte forma: horas
corridas compreendidas entre 8h e 18h dos dias dUteis, S
conforme calendério oficial do Tribunal Superior do Trabalho.

O inicio da contagem segue a definicdo do R.PRZ.08.

Se houver necessidade de remessa por correio, a entrega devera ser realizada no
Tribunal Superior do Trabalho — SAFS — Quadra 8, Conjunto A, Subsolo, Se¢édo de Controle
de Patrimonial — SCPAT, Brasilia/DF, CEP 70070-600 — Tel: (61) 3043-4097. Os materiais

deverdo ser acondicionados em embalagens lacradas, com a identificacdo do produto.
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ANEXO Il

Roteiro de Homologacao

Introducéo

A homologacao consiste em demonstrar e avaliar se as informacdes relativas as
caracteristicas da Solugcdo, quanto ao atendimento dos requisitos funcionais e néo
funcionais, séo iguais as informacfes constantes da proposta técnico-comercial da
licitante e do termo de referéncia.

A licitante devera incluir, em sua proposta técnico -comercial, informagdes
necessarias e suficientes que definam o ambiente te  cnoldgico para a realizagéo
da homologacéo.

E previsto que seréo vistoriados todos os requisitos classificados como “M” durante a
homologac¢éo. No entanto, qualquer outro item constante do edital podera ser avaliado

na homologacéo, a critério do TST, independente de sua classificacao.

Comprovacgao técnica

Das fases de demonstracdo e de avaliagdo técnica:

211 Cabe a Equipe Técnica composta por servidores designados pelo TST a
avaliacdo das funcionalidades e da aderéncia aos requisitos elencados
durante o periodo de avaliagcado da Solucao, demonstrados pela licitante.

212 Como forma de tornar mais objetiva a avaliacdo e escolha da solucéo, foi
utilizada a técnica MoSCoW. Essa técnica € utilizada na priorizagdo de
implantacdo dos requisitos, baseando-se na relagdo Esforco X Tempo.

213 A solucdo devera conter todos os requisitos definidos, sendo que a utilizagéo
da técnica MoSCoW servird para representar a importancia e o tempo de
implementacdo de acordo com as etapas do plano de implantacdo da
solucdo. O acrdnimo foi definido da seguinte forma:

214. MUST: requisitos que compdem os critérios técnicos a serem demonstrados
na homologacéo.

215. SHOULD: requisitos importantes para a aceitacdo da ferramenta, e que
devem ser implementados até o final do projeto.

216. COULD: requisitos importantes que podem ser realizados como critérios de
desempate com peso 5.

217. WOULD: requisitos importantes que podem ser realizados como critérios de

desempate com peso 1.
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218. A avaliacdo ocorrera a partir de estacdes de trabalho situadas em laboratério
localizado na sede do Contratante, em Brasilia - DF.

219 Ndo sera objeto de analise da equipe do Contratante nenhum requisito
funcional ou ndo funcional apresentado ou implementado fora do prazo
previsto na avaliagéo técnica.

2110. Caso a licitante apresente caracteristicas na Solugdo além daquelas
constantes do termo de referéncia e, cuja retirada cause prejuizo a Solugéo,
tais caracteristicas deverdo necessariamente constar do produto final a ser
entregue ao Contratante, no caso de efetivacdo do Contrato.

2111. A licitante devera declarar formalmente, ao final da fase de demonstracao,
guais requisitos funcionais foram implementados de forma nativa, por
parametrizacdo e por customizacdao.

2112. Independentemente do resultado obtido, a Equipe Técnica realizara copia de
seguranca de todo ambiente virtual utilizado para realizacdo da prova de
conceito, objetivando o registro de todos os componentes aplicados na
avaliacdo técnica, e a armazenara pelo prazo minimo de 180 (cento e oitenta)
dias. A copia devera ser fornecida ao TST.

22. Do resultado da avaliagéo técnica

221. A Equipe Técnica tera o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados do término
da fase de avaliag&o técnica, para concluir a analise da homologacéo e emitir,
para prosseguimento do certame, a DECLARACAO DE RESULTADO DA
AVALIACAO TECNICA.

222, No caso de ndo atendimento aos requisitos dos testes, a licitante sera
desclassificada do certame e a préoxima licitante classificada sera notificada
para apresentacdo da Solucdo, aplicando-se 0s prazos mencionados neste
documento.

223. Além dos casos ja citados neste documento, a licitante podera ser
desclassificada nas seguintes situacoes:

2231 Verificacdo de que as informacdes constantes da proposta técnico-
comercial ndo conferem com a Solucdo efetivamente disponibilizada
nesta etapa do processo de avaliagao.

2232 Incapacidade de demonstracdo das funcionalidades e da aderéncia
da Solugdo aos requisitos funcionais ou ndo funcionais, mesmo
existindo na Solugéo avaliada.

224. Constatado que a licitante se habilitou a avaliagdo técnica com informacdes
inveridicas, esta estara sujeita as penalidades previstas na legislacdo em

vigor.
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225. A licitante devera assumir todos os custos envolvidos com a implementagéo e
instalagdo da Solucdo no ambiente do Tribunal, inclusive no caso de
desclassificagdo, sem nenhum direito & indenizagéo.

226. O pregoeiro procedera a aceitacdo da proposta somente apds a concluséo e
aceite definitivo da avaliacdo técnica pela Equipe Técnica, bem como das
demais condicbes contidas no termo de referéncia e no instrumento

convocatorio.
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Termos para acompanhamento da Homologacéao

CondigBes para participagdo no processo de verificacdo de conformidade da amostra do
objeto do edital do PE 094/2018.

1 Sera permitida a presenca de apenas 1 (um) representante de cada licitante que for
acompanhar a etapa de homologacéo no local destinado pelo TST;

2 Os representantes que estiverem acompanhando a homologacdo deverdo manter-se
em siléncio durante todo o processo. Somente os técnicos do TST e os técnicos que
estiverem demonstrando as funcionalidades da solugdo em homologacdo poderdo
conversar entre si;

Os representantes deverdo permanecer dentro da area destinada aos licitantes;
N&o sera permitido uso de celular, cAmeras, gravadores ou quaisquer outros aparelhos
eletrénicos dentro do local destinado a homologacéo;

5 Ao final da homologacédo, cada licitante presente podera formular, por escrito, até 2
guestionamentos para o licitante responsavel pela homologacdo. Os temas dos
guestionamentos deverdo estar relacionados aqueles previstos no caderno de testes do
TST,

6 O licitante responsavel pela homologacao respondera aos questionamentos somente
para a equipe técnica do TST;

7 Na&o haveré réplicas e nem explicacdo de funcionalidades para os representantes que
estiverem acompanhando a homologacéo;

8 O licitante que ndo observar quaisquer destes termos deverd se retirar da homologacéo
e nao poderd formular suas questfes previstas no item 6.

Brasilia, de de 2018.

Nome: Nome:

CPF: CPF:

Empresa: Empresa:

Nome: Nome:

CPF: CPF:

Empresa Empresa:
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ANEXO Il

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

O TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO, com sede na cidade de Brasilia, Distrito
Federal, endereco SAFS Quadra 8, Lote 1, inscrito no CNPJ sob o n® 00.509.968/0001-48,
doravante denominado TST, e a (EMPRESA XXX), pessoa juridica com sede (ENDERECO
CONTRATADA), inscrita no CNPJ sob o n°® (CNPJ), neste ato representada na forma de
seus atos constitutivos, doravante denominada RESPONSAVEL e, sempre que em conjunto
referidas, para efeitos deste documento, como PARTES, celebram o presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE conforme as clausulas a seguir.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE o estabelecimento de condicbes
especificas para regulamentar as obrigacdes a serem observadas pela RESPONSAVEL, no
que diz respeito ao trato de informacdes confidenciais e reservadas, disponibilizadas pelo
TST, por for¢ca dos procedimentos necessarios para a execu¢ado do objeto do contrato (PE-
094/2018) celebrado entre as PARTES.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINICOES
Paragrafo Unico. Para os efeitos deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE séo

estabelecidas as seguintes defini¢oes:

Contrato: contrato indicado no objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
ao qual se vincula o presente termo;

Il. Informacgdo: conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos
executados por meios eletrbnicos ou nado, que possibilitam a realizacdo de
atividades especificas e/ou tomada de decisao;

Il. Informagbes: toda informacéo escrita, verbal, ou em linguagem computacional
em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou
intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando, a: conhecimento, técnicas,
especificagbes, relatérios, compilacbes, codigo-fonte de programas de
computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, cdépias, modelos,
amostras de ideias, aspectos financeiros e econémicos, definicdes, informacdes
sobre as atividades do TST e/ou quaisquer informacfes técnicas/comerciais

relacionadas/resultantes ou ndo ao contrato;
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V. Informacgéo confidencial: aquela cujo conhecimento e divulgacdo estédo regidos
por esse instrumento;

V. Informacdo publica ou ostensiva: aquela cujo acesso € irrestrito, obtida por
divulgacao publica, por meio de canais autorizados pelo TST;

VI. Confidencialidade: propriedade de que a informacdo ndo esteja disponivel ou
revelada a pessoa fisica, sistema, 6rgdo ou entidade ndo autorizado e

credenciado.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

§ 1°. Serdo consideradas como informacéao confidencial toda e qualquer informagéo escrita
ou oral, revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressao “confidencial’” e/ou
“reservada’, a que diretamente ou pelos seus empregados, a RESPONSAVEL venha a ter
acesso, conhecimento ou que venha a Ihe ser confiada durante e em razéo das atuacdes de

execucédo do contrato celebrado entre as PARTES.

§ 2° Comprometem-se as PARTES a néo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar ou
dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execuc¢do do contrato, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas

informacdes, que se restringem estritamente ao cumprimento do contrato.

§ 3°. As PARTES deverao cuidar para que as informagdes confidenciais fiquem restritas ao
conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas

a execugdo do contrato.

§ 4°. As estipulacdes e obrigagdes contidas neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE néo
serdo aplicadas a qualquer informacdo que seja comprovadamente de dominio publico,
exceto se decorrer de ato ou omissdo do beneficiado ou tenha sido comprovada e
legitimamente recebida de terceiros, estranhos ao presente instrumento ou ainda

informaces resultantes de pesquisa pelo beneficiado.
CLAUSULA QUARTA — DA EXTENSAO DA RESPONSABILIDADE
§ 1°. A RESPONSAVEL obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,

representantes, procuradores, sécios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente

consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer
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outras pessoas vinculadas a ela, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar

a utilizacdo das informacdes disponibilizadas em face da execucéao do contrato.

§ 2°. A CONTRATANTE, na forma disposta no paragrafo primeiro da CLAUSULA QUARTA,
também se obriga a:

l. ndo discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo
ou dispor das informacdes, no territério brasileiro ou no exterior, para
nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que néo
seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe
adotar cautelas e precaucbes adequadas no sentido de impedir o uso
indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razéo, tenha acesso a elas;

II.  responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido,
arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as
despesas processuais e outras despesas derivadas, a divulgacdo ou
utilizacdo das informacdes proprietarias por seus agentes, representantes ou
por terceiros;

lll.  comunicar ao TST, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informacgdes, por
determinacgédo judicial ou ordem de atendimento obrigatorio determinado por

O0rgdo competente.

CLAUSULA QUINTA - DIREITOS E OBRIGACOES

§ 1° As PARTES se comprometem e se obrigam a utilizar a informagéo confidencial
revelada pela outra parte exclusivamente para os propositos da execugdo do contrato, em
conformidade com o disposto neste deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE.

§ 2°. A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer tipo de copia da informagéo

confidencial sem o consentimento expresso e prévio do TST.

§ 3° As PARTES se comprometem a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcédo e
funcionarios que atuarao direta ou indiretamente na execuc¢do do contrato sobre a existéncia
deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE bem como da natureza confidencial das

informacoes.
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§ 4°. A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a prote¢do da
informacé&o confidencial, bem como para evitar e prevenir a revelacdo a terceiros, exceto se

devidamente autorizado por escrito pelo TST.

§ 5°° A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando
garantir o cumprimento de todas as disposicbes do presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE e dara ciéncia ao TST dos documentos comprobatdrios.

§ 6°. Cada parte permanecera como fiel depositaria das informacdes reveladas a outra parte
em funcéo deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, assim como as informacdes deverdo
retornar ao proprietario imediatamente assim que requerido bem como todas e quaisquer

cbpias eventualmente existentes.

CLAUSULA SEXTA - DISPOSICOES GERAIS

§ 1°. Este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE ¢ parte integrante e inseparavel do contrato.

§ 2°. Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do acordo pactuado neste instrumento,
guanto a execucdo das obrigacdes dele decorrentes ou se constatando casos omissos, as
PARTES buscaréo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da

equidade, da razoabilidade e da economicidade.

§ 3°. O disposto no presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE prevalecer4 sempre em
caso de duvida, e salvo expressa determinacdo em contrério, sobre eventuais disposicoes
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as PARTES quanto ao sigilo de

informacdes, tal como aqui definidas.

CLAUSULA SETIMA - DISPOSICOES ESPECIAIS

Paragrafo Unico. Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia para que:

I. 0 ndo exercicio, por qualquer uma das PARTES, de direitos assegurados
neste instrumento nao importara em renuncia aos mesmos, sendo
considerado como mera tolerancia para todos os efeitos de direito;

II. todas as condi¢cBes, termos e obrigacBes ora constituidas serdo regidas pela
legislacdo e regulamentacéo brasileira pertinentes;

lll. o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE somente podera ser alterado

mediante termo aditivo firmado pelas PARTES;
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IV. alteragbes do numero, natureza e quantidade das informacgles
disponibilizadas para a CONTRATADA nao descaracterizardo ou reduzirdo o
compromisso e as obrigacbes pactuadas neste TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, que permanecera valido e com todos seus efeitos
legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

V. 0 acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer
uma das informacdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo
incorporados a este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, passando a fazer
dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a
mesma protecdo descrita para as informacgdes iniciais disponibilizadas, sendo
necessario, a formalizacao de termo aditivo ao contrato;

VI. este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE nao deve ser interpretado como
criacdo ou envolvimento das PARTES, ou suas filiadas, nem em obrigagéo de
divulgar informacdes confidenciais para a outra parte, nem como obrigacéo

de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

CLAUSULA OITAVA — VIGENCIA

Paragrafo unico. O presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE tem natureza irrevogavel e
irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de inicio das atividades pertinentes ao
contrato, mantendo-se em vigor por prazo indeterminado, a ndo ser que haja disposi¢cdo em
contrario por escrito, estipulada pelo TST, mesmo ap06s o término do contrato ao qual esta

vinculado.

CLAUSULA NONA — PENALIDADES

Paragrafo Unico. A ndo observancia de quaisquer das disposic6es de confidencialidade,
estabelecidas neste instrumento, sujeitara a parte infratora, como também o agente
causador ou facilitador, por acdo ou omissdo de qualquer um daqueles relacionados na
CLAUSULA TERCEIRA deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, ao pagamento ou
recomposicao de todas as perdas e danos sofridos e estimados pela outra Parte, inclusive
as de ordem moral ou concorrencial, além das responsabilidade civil, administrativa e
criminal, as quais serdo, respectivamente, apuradas em regular processo judicial ou

administrativo.

CLAUSULA DECIMA - FORO
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Paragrafo unico. O foro para solucado de quaisquer discussfes derivadas deste Termo € o
Central da Comarca do Distrito Federal, com exclusdo de qualquer outro, por mais

privilegiado que seja ou venha a ser.

Por estarem assim justas e acordadas, as PARTES assinam o presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, em 02 (duas) vias de igual teor e forma, na presenca de duas

testemunhas abaixo nomeadas.

Brasilia, XX de XXXXXXXXXXXXX de 20xx.
TST

Nome: Nome:
(CARGO/FUNCAO) (CARGO/FUNCAOQ)
(NOME DA EMPRESA)

Nome: Nome:
(CARGO/FUN(;AO) (CARGO/FUN(;AO)
TESTEMUNHAS

Nome: Nome:
(CPF) (CPF)
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ANEXO IV

PLANILHA
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Classificagdo para

Resposta quanto ao

Ponto a ponto

® homologa R.DEF.23 quanto a documentacdo da solucdo
DEFOL Solugo ITSM ou de GSTI: ferramenta de Gestao de Servigos de Tecnologia da Informagao (I Service Management) e respectivos servigos de configuragao, implantag N/A
e
Usuario Final: também conhecido como usuario finalista. S0 os colaboradores que utilizam os itens de configuragdo - ICs de Tl e sio atendidos por TI. Estes usuarios devem
DEF.02 ter acesso irrestrito e ndo contabilizado na solugio, ou seja, ndo utilizam licenca para acesso a solugio. Esses usudrios nio realizam atendimentos através da soluggo de ITSM. N/A
E previsto que possam realizar aprovagdes previstas nos dos processos i na soluggo.
DEF.03 Licenga Nomeada: licenca restrita a um usurio com acesso garantido ao sistema independentemente de quantos usudrios estiverem acessando a solugdo. N/A
DEF.04 Licenga Concorrente: licenga que pode ser utilizada por qualquer usudrio cadastrado no sistema. N/A
DEF0S Usuarios da Solugo/Sistema: cadastro nao imitavel e usuarios ue poder Vr a acessar a solugo e a atuar como resolvedores ou realizar manutengao nos processos /A
O usuério do sistema acessa a solucéo por meio de licenca nomeada ou concorrente.
Servico de suporte e atualizagio da solugio e de seus componentes:
DEF.06 - Suporte a Solugdo: entende-se como suporte a solugio o atendimento de niveis 1, 2 e 3 conforme especificado nos requisitos R MANUT. N/A
- Atualizagio da solugio e de seus componentes: Licenciamento necessario e suficiente para atender os requisitos R.MANUT.
DEF.07 0 servico de suporte e atualizagio de licengas deve ser adquirido para seus primeiros 12 meses de utilizagdo, sendo facultativo em eventuais prorrogagdes. N/A
DEF.08 o itativo de licengas r 20 servico de suporte e 50 deve ser o mesmo do de licencas perpétuas N/A
s processos de Gestao de Servigos de Tecnologia da Informacao que devem ser s30:
- Gerenciamento do Catalogo de Servico;
- Gerenciamento de Nivel de Servico;
- de Incidente e Cumpri de isicdo;
- Gerenciamento de Configuracio e Ativos de Servico;
DEF.09 - Gerenciamento de Problemas; N/A
_ Gerenciamento de Mudancas;
R de Liberacio e 5
- Gerenciamento de Eventos;
N de Continui de Servicos de Tl;
- Gerenciamento de Conhecimento.
Sobre os processos de gestaa de servicos da Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicac8es do TST informa-se:
- Estéo for itui no TST;
- Estéo for e
DEF.10 - 530 baseados em ITIL v3 e em melhores préticas; N/A
- Possuem respectivos responsaveis de forma descentralizada dentro da Secretaria de Tecnologia da Informacio e Comunicacio;
- Possuem graus de 50 distintos;
R Possuem graus de maturidade distintos.
E dei 30 sistémica: i 50 bilateral entre a solugao de ITSM e uma solugao em uso no TST. Esta integragao visa a troca e atualizagao de informagdes
entre as solugdes.
DEF.11 A solugao nao poderd possuir limitacao do nimero maximo de integrages devido a requisitos técnicos ou de licenciamento. S30 previstas as seguintes integracdes sistémicas, N/A
ndo restritas a: banco de dados Oracle; Landesk LDMS; At\ass'\an JIRA; OpenScape Contact Center da Unify; TST-Conta Telecom; VMware VSM CMDB; SNMP; Zabbix; Sistemas
de Patriménio e Gestdio de Pessoas (solucdes TST).
Implantacao de um processo: analise do processo Formalisado ] pelz SETIN, analise do processo padrao da solugao contratada, uniao das melhores praticas de ambos e
DEF.12 aplicagdo de configuragbes e implementacdo de alteragdes na solugéo para contemplar as necessidades da CONTRATANTE, bem como a realizagéo de integragdes sistémicas N/A
em aderéncia ao item DEF.11.
Adequagao de um processo: dado o momento de implantagao de um processo, trata-se e parametizagao e Customizagao da ferramenta com todos 05 dados necessarios &
DEF.13 para que o processo seja executado por quaisquer usuarios da solugdo. O processo resultante da adequagéo é gerado a partir dos processos ja mapeados da N/A
[CONTRATANTE e do processo nativo da solucdo.
DEF.14 visual: conjunto de cores, imagens, fontes e r i leiaute em geral. N/A
Operacao assistida: € 0 processo no qual, apds o atendimento a todos os requisitos, a CONTRATADA acompanha presencialmente a operagao da solucao e realiza eventuais
DEF.15 ajustes necessarios para o seu correto uso. A depender da solicitagdo da CONTRATANTE e do processo assistido, o acompanhamento presencial diario (em dias lteis) ocorrerd| N/A
por no minimo 2 horas e por no maximo 8 horas.
D16 Todas as funcionalidades e requisitos deste termo estao classificados através da técnica de priorizagao MoSCoW. Esta técnica possui as seguintes classificagdes: M (must), S /A
(should), C (could) e W (would).
Os requisitos técnicos classificados, na escala definida no item DEF.14, terdo a seguinte criticidade para a 50 da solugao:
DEF.17 M: Devera ser comprovado para a equipe de apoio a contratagdo antes da implantagao, na ocasiao da 50 da licitagao; N/A
S: Devera ser i i até o final da il 30 da solugdo ou dos processos objetos da a0, conforme ifi em seus requisitos;
DEF18 Instalagao padrio da solugdo: & aquela que permite o inicio da implantagio e adaptagio dos processos. Serio considerados, para fins de aceite desta etapa, os atendimentos. N/A
a0s requisitos R.BAS, R.RT, R.USAB e R.SI que se aplicam ao caso (por exemplo, integragio com o Microsoft Active Directory).
DEF.19 0 CONTRATANTE poderd solicitar que os requisitos presentes no termo de referéncia sejam parametrizados na solugdo em qualquer momento de implantagdo dos processos. N/A
DEF.20 'O CONTRATANTE podera deslocar os requisitos técnicos descritos no termo de referéncia entre os processos apresentados, com a finalidade de aferir maior fluidez e N/A
integracdo na a0 dos processos frente as caracteristicas i da solugdo contratada.
D21 A partir do momento da publicagio do edital, o Tribunal Superior do Trabalho esta  disposicio para visita técnica de inspegdo com o objetivo tnico e exclusivo de analisar os N/A
processos definidos no ambito do TST. A inspegiio nio é obrigatdria e fica a critério da licitante manifestar seu interesse.
DEF.22 Dias Uteis s&o aqueles com expediente laboral normais previstos no calenddrio anual do TST. N/A
DEF.23 Aderéncia m|’~n|ma de 85% (oitenta e.cinco por cento) de f?rrr!a r\a!iva ou nativa por paranys{lrizﬁgén e maxima de 15% (quinze por cento) por customizagao realizada dentro da N/A
mesma solucéo, para todos os requisitos do termo de referéncia independente de sua classificacdo
Caso a licitante nao seja o fabricante da solucao, devera apresentar no momento da assinatura do contrato e como condicao para assina-lo, declaragao do fabricante que
DEF.24 afirme que a licitante est3 autorizada a comercializar os produtos e servigos da solugo ofertada no processo
licitatdrio.
A LICITANTE devera comprovar, através de atestado formal, que:
DEF.25 1. realizou aii 30 e/ou suporte de, no minimo, metade das licengas do edital;
2. realizouaii 30 e/ou suporte de, no minimo, metade dos processos no item DEF.09 do edital.
O atestado deve ser emitido por empresa ou 6rgao da APF que contratou os referidos servigos nos dltimos 5 anos.
Requisitos de Qualificagio Profissional da equipe da CONTRATADA:
* Gerente de Projeto: Diploma ou Certificado, devidamente registrado, de Curso de Ensino Superior na area de Informatica ou de qualquer Curso de Ensino
Superior, acrescido de Curso de P6s-Graduagdo em Informatica, com carga horaria minima de 360 (trezentas e sessenta) horas/ aula, reconhecidos pelo|
Ministério da Educagdo (MEC). Experiéncia minima comprovada de 1 (um) ano na fungdo de gerenciamento de projetos de implantagdo de processos de
gerenciamento de servigos de Tl utilizando ITIL. Certificagdo ITIL Foundation ou superior.
e Técnicos da Solugdo: Diploma ou Certificado, devidamente registrado, de Curso de Ensino Superior na drea de Informatica ou de qualquer Curso de|
DEF.26 Ensino Superior, acrescido de Curso de Pés-Graduagdo em Informatica, com carga hordria minima de 360 (trezentas e sessenta) horas/ aula, reconhecidos N/A
pelo Ministério da Educagdo (MEC). Certificagdo ITIL Foundation ou superior. Certificagdo na ferramenta objeto da contratagdo ou atestado do fabricante|
que n3o existe tal certificagdo.
e Especialista em ITIL: Caso o gerente do projeto e os técnicos da solugdo ndo possuam certificagdo ITIL Expert, a equipe devera ser acrescida de um
membro com certificagdo ITIL expert.
Os documentos comprobatdrios das qualificagdes profissionais da equipe da CONTRATADA devem ser entregues em até cinco dias apds assinatura do|
contrato e sempre que houver alteragio dos membros da equipe. E responsabilidade da CONTRATADA manter sua equipe com as qualificagdes definidas.
DEF.27 Apos a conclusdo do servigo de instalacdo, o fabricante da solugdo devera homologar o servico realizado pela CONTRATADA, certificando que tal servigo foi feito de acordo N/A
com as melhores préticas r por ele (fabricante).
R.BAS.01 A solugdo ndo deve possuir limite de cadastro de usudrios nao finalisticos. O controle de utilizagdo devera ser feito através de licenciamento. M
R.BAS.02 Todos os softwares e respectivos deveréo ser na versdo mais recente disponivel no mercado. M
R.BAS.03 A licenca de uso devera ser perpétua, ndo podendo ter prazo de expiracao de uso e limitacao de funcionalidades em funcao do tempo. M
R.BAS.04 Li i e servigos arios para a i 0, no minimo, nos i de Dt i 30 e Produgao da CONTRATANTE. M
Certificado PinkVerify para, no minimo, 8 (oito) Processos ITIL (Versdo 3 ou superior) das seguintes disciplinas listadas abaixo:
« Gerenciamento do Catalogo de Servigo;
* Gerenciamento de Nivel de Servigo;
« Cumprimento de Requisigio;
* Gerenciamento de Incidente;
R.BAS.05 « Gerenciamento de Configuracao e Ativos de Servico; ™M
* Gerenciamento de Problemas;
« Gerenciamento de Mudancas;
* Gerenci; de Liberagédo e &
* Gerenciamento de Conhecimento;
* Gerenciamento da Continuidade.
A solugio de Gerenciamento de Servicos de Tl ofertada deverd estar pronta e operante na sua instalagio nativa, com acesso a todas as disciplinas ITIL V3 ou superior. Se nio
R.BAS.06 for nativa, com o for e integragao dos r médulos adicionais necessérios, assegurando que nenhuma licenca adicional deva ser adquirida para o correto ™M
gerenciamento de todo o ciclo de vida da gestdo de servigos de Tl
0 ambiente de produgao da solugao devera funcionar em alta disponibilidade, sendo que a instalacao e configuragao do ambiente ficara sob responsabilidade da
R.BAS.07 (CONTRATADA. O TST possui dois eai 0 da solugdo em alta di ibili devera ser de modo a estar di ivel mesmo que S
um dos de forma 05 USUArios.
A BAS.08 Possuir arquitetura em 3 (trés) camadas, isolando Servidor de Aplicacao, Servidor de Banco de Dados e Interface de Cliente, oferecendo maior escalabilidade, seguranca e M




A solugao deverd oferecer escalabilidade de hardware e software, com o proposito de atender demanda de crescimento dos objetos, sites, estagdes, tickets, € acréscimo na

R.BAS.09 ~ ) X o N M
operacdo de médulos de gere das demais ITIL V3 ou superior.
As interfaces da solugao destinada aos usuarios finais devem ser idas em i para & possuir ibilidade com as ultimas versdes dos
R.BAS.10 navegadores (browsers) de mercado, incluindo, no minimo, o Google Chrome, Microsoft Edge e Mozilla Firefox, sem a necessidade de instalagdo de Adobe Flash, Java ou M
i Silverlight.
RBASAL As interfaces da solugao desti Gnica e a 30 e administragao da solugdo podem ser implementadas de maneira nativa para o sistema M
o ional Windows 7 ou superior ou ivel com plataforma web , conforme ificado no item R.BAS.10.
R.BAS.12 Controlar o acesso dos usuarios baseado em grupos e perfis da prépria solugéo com autenticagéo realizada através do Microsoft Active Directory. s
R.BAS.13 Possuir funcionalidade para que sejam identificados alteragdes em registros da solugao na forma de auditoria, identificando, no minimo, data da alterago e o responsavel; ™M
RBAS14 Permitir a criagao de formularios e campos parametrizaveis, bem como associar condigdes aos campos. Ex: determinado campo é de preenchimento obrigatério ou nao, s6
T pode ser preenchido por letras ou nimeros, etc.
R.BAS.15 Possuir mecanismos parametrizaveis para desenhar, mapear e izar processos de maneira grfica. ™M
RBASA6 A solugao deve possuir todos os processos ITIL v3 integrados, sendo que a interagdo com a solugéo entre os diferentes processos nao deve exigir novoslogins , seja por meio M
T de capacidade de Single Sign-On , por autenticagdo integrada com a rede, ou por outro mecanismo que ofereca acesso a operagdo de todos os processos.
RBASLY A empresa CONTRATADA devera garantir que, em caso de atualizagao da solugao, sejam mantidos os requisitos da versao anteriormente homologada e a estabilidade da "
o soluggo.
R.BAS.18 A solugao deve permitir a criagéo e gerenciamento de formularios padronizados, como templates . ™M
R.BAS.19 A solugao deve permitir configurar limites de tamanho de anexos e tempo de sesséo. ™M
R.BAS.20 A solugao deve permitir anexar fotos, imagens, videos e outros documentos (pdf, doc, xls) aos chamados (tickets ). ™M
RBAS2L A solugao deve permitir a integragao com servigos de diretorio de usuario padrao Microsoft Active Directory - AD e sistemas de recursos humanos (base de dados em Oracle) S
. para recuperacio e pre i dtico de dados do usudrio.
R.BAS.22 A solugio deve permitir importagao e exportagdo de chamados (tickets), no minimo, utilizando os formatos CSV e TXT ™M
RBAS.23 A solugao deve permitir a criagio e controle de status dos chamados de maneira que o usuério possa ter visdo grafica da situago de um chamado dentro de todo seu ciclo de M
o atendimento. O grafico deve ser notadamente simples para que o usuario final entenda e acompanhe o seu ciclo de vida.
RBAS.24 A solugao devera possuir uma versao para aplicativos méveis que opere, no minimo, em sistemas ionais Android e I0S, possibili aabertura e M
R dos além de i de aprovagdo para
R.BAS.25 A solugao deve permitir a incluséo de privadas, visiveis apenas aos ™M
RBAS.26 A solugao devera permitir a construgio de painéis (dashboards ) parametrizéveis com, no minimo, informagdes sobre solicitacdes com tempo de atendimento dentro do SLA, M
o total de solicitagao por servico, total de solicitagdo com tempo de i e i de solicitagdo por nivel de tr
R.BAS.27 A solugao deve prover relatdrios, apresentando informagdes e estatisticas dos servicos mais solicitados do catalogo técnico. ™M
R.BAS.28 A solugao deve prover relatdrios que apresente informagdes e estatisticas dos servigos mais solicitados do catalogo de negocio. ™M
R.BAS.29 A solugao deve possuir relatdrio de servigos por categorias mais recorrentes. ™M
R.BAS.30 Todas as interfaces e logos deverso ser para do da visual da CONTRATANTE. B
R.BAS.31 E-mails e demais Ges deverao ser para 30 da visual da CONTRATANTE. B
R.BAS.32 Disparar avisos e alertas de pendéncias de atividades de todos os processos mediante quebra de acordo ou prazo. ™M
R.BAS.33 Disparar e-mail automtico para cobrangas de chamados em backlog da area resolvedora. ™M
R.RT.01 Integragio com o Microsoft Active Directory, provendo autenticagéo e recuperagio parcial de dados de usudrios. ™M
RRT.02 A gestao de usudrios, grupos e lista de distribuigao de e-mails deve ser feita totalmente dentro da solugao, nao sendo necessaria solugao externa para redirecionamento ou "
- gestdo de membros.
R.RT.03 Integragio com o sistema de gestso de pessoas da CONTRATANTE, provendo recuperagéo parcial de dados de usurios. ™M
R.RT.04 Possibilitar a migragdo do i de Inci e Requisigdes da solugio em produg&o (BMC FootPrints) para a nova solugao. ™M
R.RT.05 Implementag&o de uma segunda insténcia de execugio no datacenter secundrio do TST. B
R.RT.06 Suporte a alta disponibilidade. ™M
R.RT.07 A ferramenta devera obrigatoriamente ser acessada através de uma conexao com encriptagéo SSL, seja por usuérios da equipe da CONTRATANTE quanto da CONTRATADA. s
RRT.08 A ferramenta devera se integrar com o sistema de telefonia TST-Conta Telecom e OpenScape Contact Center, Verséo 8R2.3.120 da Unify, de maneira que seja possivel a S
o leitura de dados do usuério e o preenchimento automatico de campos do formulario de registros de chamados no momento em que & recebida a ligagao telefonica.
RRT.09 0 SGBD padrao e suportado pelo TST € o Oracle versao 11g/12c. Caso a solugao necessite de outro SGBD, o respectivo licenci suporte, 30 e atualizaga S
. serao fornecidos pela CONTRATADA.
RRTA0 0s sistemas operacionais suportados pelo TST s3o o Microsoft Windows Server 2012 R2, Windows Server 2016 e Oracle Linux 7. Caso a solugéo necessite de outro sistema s
o o respectivo suporte, doe 50 serdo fornecidos pela CONTRATADA.
RRTAL 0 TST informa que nao suporta diretamente servidores de aplicagao para solugdes adquiridas, cabendo a CONTRATADA o respectivo licenciamento, suporte, manutencao e S
RRT.12 Devera ser possivel instalar a solugdo em ambiente virtual, sem que haja qualquer limitag&o no suporte ou licenciamento. A solugéo de virtualizagio utilizada no TST é o S
o VMWare VSphere 6.5. A solugio ofertada devera ser, necessariamente, ivel com a solugdo de virtualizago utilizada no TST.
R.RT.13 A solugio deve ser instalada integralmente na infraestrutura do TST ™M
R.RT.14 A solugao devers ser capaz de operar somente com ativos de infraestrutura do TST, ndo podendo ser de outros recursos. ™M
RRT.15 A solugao devera permitir criagdo de customizagBes de workflows genéricos além dos previ isponiveis sem idade de li extra. ™M
R.RT.16 A solugao devera permitir a integragéo de seus workflows com sistemas externos através de webservices. ™M
R.USAB.O1 Manter a doe G0 das Bes de determinada tela quando um item for incluido, alterado ou removido. ™M
RUSAB.02 |earantir ue todas as interfaces da solugao operem de forma otimizada para resolugdo minima de 1024x768 pixels, que deverao ajustar-se de modo automatico para outras "
i des (interface
R.USAB.03 [0 sistema de ajuda on-line_deve ser de facil acesso e visivel em todas as telas. ™M
RUsAB.oa  |APresentar informacGes das teclas de atalhos suportadas para, no minimo, os usudrios veis pelo A 30 de teclas deve ser de facil M
o memorizaggo.
RUSAB.O5 | @50 tenha uma sequéncia de formulrios a ser preenchida, mostrar ao usudrio a lista e formularios com indicagdo de qual é o formulario atual. Desta forma, o usudrio tem M
R informagao sobre quais formulérios ainda faltaria preencher
R.USAB.06 Disponibilizar um recurso que permita a parametrizagio ou customizag3o das telas e formulérios de acordo com o perfil
R.USAB.O7 |Caso o usudrio tenha alguma dificuldade no uso do sistema, informagdes de contato ao suporte devem estar sempre visiveis em todas as telas do usuario.
R.USAB.08 Dispor, para todos os relatérios gerados, a opgao de visualizagéo do antes de sua impress&o ou exportagio para formatos padronizados. ™M
R.USAB.09 Nao devem constar termos ou campos com nomes redundantes numa mesma pagina. B
R.USAB.10 [Os textos das interfaces com o usudrio final, inclusive ajuda on-line , deveréo estar de acordo com a lingua Portugués-Brasil. ™M
RUsag.11  |PAssesurar ue as palavras-chave de todos os cabegalhos, notas e menus signifiquem o que se pretende, no permitindo a existéncia de mais de uma palavra com o mesmo S
R significado e nem de uma palavra utilizada com mais de um significado. Exemplo: gravar e salvar, excluir e deletar.
RUsAB.12 | nomenclatura das funges da solugdo deverd ser de facil entendimento e amplamente utilizada. (exemplo: utilizar “salvar” ou “gravar” para as operagdes de escrita, S
R “excluir” para as des de retirada de dados, entre outros).
Permitir, no maximo, 3 cliques para navegar da tela/pagina de login até a pagina desejada na realizagao das tarefas mais frequentemente executadas do sistema. Este item
R.USAB.13 néo se aplica aos cliques nos campos de formularios para preenchimento, mas sim aos que causam mudanga de paginas ou telas. Ao menos 20% de todas as tarefas mais ™M
utilizadas do sistema devem atender a este item.
RUSAB.14 _|APresentar interface com o cursor posicionado no campo mais provavel de preenchimento inicial. Se no houver campo na tela/pagina, focar no botao mais provavel de S
i pelo usudrio.
RUsag.15  |Garantir aue a ordenagdo de tabulagdo (sequéncia ordenada de foco nos objetos da tela/pagina cada vez que a tecla TAB é pressionada) seja realizada sempre de cima para M
R baixo e da esquerda para direita (padrao de leitura) a partir de um ponto inicial, caso tenha mais de um campo a ser preenchido.
RUSAB.1G O numero de campos de formularios deve ser o minimo possivel, permitindo o preenchimento automatico quando se iniciar a digitagao ou preencher com valor "default” (se S
3 : ica: Exemplo: evitar solicitar data de i eidade.
RUSABLLT Na primeira execug@o, nao obrigar o usuario a realizar configuragdes do sistema como condigao para sua utilizagao. O sistema ja deve estar pré-configurado para maioria dos R
o usudrios e opgéo para realizar configuragso posterior.
RUsag.1g | Todas as telas de usudrio final devem seguir rigorosamente a identidade visual definida para o sistema, assegurando a padronizagao do leiaute, ou seja, 0 mesmo estilo de S
i apresentacéio em todas as telas.
R.USAB.19 Permitir ao usudrio retornar A tela anterior, caso seja redirecionado para outra tela/pagina por motivos de mensagens de erro. ™M
RUSAB20 | Xibir o caminho percorrido pelo usudrio, permitindo seu retorno direto as telas anteriores (migalhas de péo), ou funcionalidade similar que permita ao usudrio agao
o a depender da interface da solugéo.
R.USAB.21 Possibilitar, além da navegagdo usual com o mouse , a navegagio entre os campos do formulario utilizando apenas o teclado, inclusive com teclas de atalho. M
R.USAB.22 Indicar quais campos sio de preenchimento obrigatdrio. ™M
R.USAB.23 Usar méscara de edigdo para os campos que possuem formatagao propria, ou permitir validar e aplicar a formatagao no contetido de um campo ao sair do foco deste campo.
RUsag2a o caso de preenchimento incorreto, refatar o erro com informagdes que identifique quais campos estao com valores invalidos e inserir dicas que ajudem a preenché-lo "
i corretamente (quando aplicével).
R.USAB.25 Exigir a confirmagéo de informagdes sensiveis por meio de dupla digitagao em formularios como, por exemplo, senhas ou endereco de e-mails. ™M
R.USAB.26 gurar que as de erro sejam apresentadas na lingua portuguesa com informagdes Uiteis para sua resolugao. s
R.USAB.27 [0 uso de pop-ups deve ser utilizado somente quando for estri necessério. ™M
RUSAB.28 |Solicitacio de confirmagio nas operagdes destrutivas, seja no salvamento que sobrescreva informagao j4 existente ou na exclusio de informagdes na base de dados.
RUsAB29 |Os icones devem ser de facilinterpretagao, visualizagéo e devem ser intuitivos, ou seja, devem permitir que a maioria dos usudrios consiga interpretar com facilidade o que a R
3 i} imagem representa.
Possibilitar pesquisas ou buscas com flexibilidade para usuério, independentemente da forma como estéo armazenadas na base de dados, permitindo:
- argumento parcial;
R.USAB.30 ™M

- uso de curingas para permitir, no minimo, a substituigo de parte do texto na pesquisa. Exemplo: *impressora*laser*;

- digitagao das palavras com e sem acento;

- digitagao das palavras com e sem caracteres especiais.




'As operacGes copiar, recortar e colar deverao estar ativas para qualquer campo de formulario. O recurso destas operages nao deve ser blogueado em campos de texto. Caso

RUSAB31 [este recurso deva ser blogueado por questdes de seguranca, prevalece a quest3o de seguranga. Exemplo: por questdo de seguranga, ndo permitir copiar e colar no campo de ™M
senha do usudrio.
RUSAB32 _|Possulr funcionalidade que permita impedi duplo acionamento de operagdes até a concluso da ago, o que pode ser realizado por meio da inibigao de botdes, telas ou
controles como acdo imediata apés uma icdo do usudrio.
R.USAB.33__[Possuir funci para aumentar e diminuir tamanho da fonte e alterar o contraste das cores. ™M
o deve ter uma lista dos seguintes itens para cada tipo de Evento igBes, Problemas e
« AgBes tomadas sobre o Evento, explicitando quem tomou a agdo e quando;
« Eventos (outros tarefas, e i ao registro atual;
« Itens de C 3 i
« Usudrios associados, além do usudrio que reporta o Evento;
« Recurso para aci do Evento e interrupgo do cronémetro do SLA);
RUSAB.34 [+ Analise e diagndstico (analise gréfica do impacto do IC afetado, incidentes ou mudangas anteriores no IC); M
« Histdrico dos incidentes e solicitagdes;
« Scripts e orientagdes de i baseado no item afetado e categoria do incidente para aumentar a chance de resolugdo no primeiro
chamado;
« Informagdes dos Acordos de Niveis de Servico - ANS;
« Informagdes de contratos de garantia e manutengdo vigentes sobre os itens de configuragdo afetados;
« Pesquisa de Inci ou Solicitagdes de Servigo (incident Matching ).
RUSAB.35 A solugdo deve ser configurada para disponibilizar indicadores graficos de incidentes, requisicdes e problemas (KPIs) com critérios definidos pelo administrador. ™M
R.USAB.36 A solugdo deverd possibilitar a realizagio de uma nova pesquisa a partir da visualizagio dos filtros selecionados na ltima pesquisa. ™M
RUSAB37 A solugdo deverd possibilitar a criagdo, alteragdo ou exclusdo de um checklist para os procedi que j4 foram realizados em um chamado (ticket) .
RUSAB3g | s0lucE0 deve permitir a publicagao de informagdes (news ) para os USUATios em seus portals de autosservico e ismos de notificagao em massa para avisos de "
outages , paradas e ndo pr em servigos ou do ambiente de Tl.
R.USAB.39 _|Criagdo e gerenciamento de avisos gerais de indisponibilidade. ™M
RUSAB.40  |Permitir aplicar novos filtros, ou modificar os filtros aplicados, para as filas configuradas com, no minimo, dados do chamado, localidade, impacto e urgéncia, e usuario. ™M
R.USAB.41 A solugdo deve permitir o comparti de um mesmo fluxo de atividades em mais de um servigo e/ou processo. ™M
RUSAB42 | s0luc@0 deve permitir a busca por incidentes semelhantes, baseada em critérios pré-definidos pelo administrador, permitindo que usudrios com as devidas permissoes de M
acesso criem suas proprias pesquisa:
RUSAB43 | s0lucdo devera possuir capacidades de busca avancada de inci requisigdes, p 3 & demais tipos de chamados tickets) . Tal busca devera permitir a "
selecio dos tipos de tickets que deverd retornar.
RUSAB44 | s0lucdo deverd permitir a customizagao de todas as suas formas de comunicagao em formato HTML, sejam e-mails ou quadros de avisos. Tais Customizagdes devem ser "
através de templates_que possuam varidveis de ambiente para as 5
R.USAB.45 A solugdo deve apresentar uma interface de autoatendimento na qual o usudrio final possa abrir inci e requisigdes e é-l ™M
R.USAB.46 [Todas as telas e fontes tipogréficas da solugio em suas interfaces web_devem possuir a mesma identidade visual. ™M
R.USAB.47 _|Capacidade de personalizagio de relatdrios. ™M
RUSAB4g | |sta de relatérios padrao ITIL, incluidos no software out-of the-box . Entende-se como relatGrio padrao aquele que apresenta os indicadores e quantitativos de processos "
i na solugdo por padréo.
RUSAB49 |C de selecionar formatos de envio de relatérios s
RUsABso | Capacidade de criagdo de painéis com indicadores personalizados. Deve permitir a criagdo de painéis com indicadores personalizados (dashboards ) para alguns usudrios, que I,
podem escolher quais consultas (dentre aquelas a que tém acesso) querem ver nestes painéis, em que ordem, com que leiaute, sem impactar a interface de outros usuarios.
RUSABs1 |Todas as informagBes de configuragao, gestao da ferramenta e CMDB devem estar prontamente disponiveis para que sejam extraidas via relatorios gerenciais. Tais relatorios "
devem ser passiveis de extragdo via CSV.
A CONTRATADA deveré configurar uma espécie de painel ou dashboard com, no minimo, os seguintes indicadores de desempenho:
« Quantidade de chamados realizados no periodo;
« Média didria de incidentes;
« Dy geral — total de abertos em todos os niveis;
« Numero de incidentes por dia da semana (didrio e semanal);
« Total de chamados recebidos em todos os niveis (12, 22 e 3 @ Nivel) - ltimo trimestre;
» Desempenho de todos os niveis (12, 22 e 3 ¢ Nivel) — Ultimo trimestre , redire etc);
« Percentual de Solugio em todos os niveis (12, 22 e 3 @ Nivel), por analista, ordem decrescente de percentual;
« Niveis de satisfagdo dos usudrios por meio de pesquisa de satisfagdo (em 4 niveis: excelente, satisfatdrio, regular, ruim), em cada nivel (12, 22 e 3 ¢ Nivel);
« Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado;
 Tempo médio de
« Tempo médio de resolugdo;
. de inci icitagd na Central de Servigos sem a necessidade de escalar o chamado.
RUSAB.52  [s Percentual de problemas recorrentes; s
« Percentual de incidentes que geraram problemas.
« Média de incidentes por problema;
« Percentual de inci P e 3
« Quantidade de entradas na base de conhecimento por periodo de tempo;
« Tempo médio entre falhas (MTBF) das solucGes adotadas para a fungdo Central de Servigos e monitoragdo de ativos;
« Tempo médio para reparo (MTTR) das SolugBes adotadas para a fungdo Central de Servigos e monitoragao de ativos;
« Tempo médio entre falhas (MTBF) dos ativos e Servigos monitorados pela Solugdo;
« Tempo médio para reparo (MTTR) dos ativos e Servicos monitorados pela Solugdo;
« Distribuicdo dos TIPOS de — Os 10 mais
« Relagao dos chamados por Unidade Organizacional (departamento ou lotagao);
« indice de chamados retornados apés o primeiro encerramento do chamado técnico ou por indevido;
« Percentual de inci que foram idos nos tempos (conforme SLAs);
« Tempo médio para escalar um chamado elegivel.
R.CAT.01 do processo de Gestao de Catalogo de Servicos. ™M
R.CAT.02 Adequagao do processo de Gestdo de Catdlogo de Servigos. s
R.CAT.03 Apresentar um Portal de Servigos para i ™M
R.CAT.04 0 numero de Inci no Portal de Servico deve ficar disponivel para a visualizagdo e consulta na console de monitoramento. ™M
R.CAT.05 A solugdo deve permitir a atribuicao itica de para o grupo dvel, conforme categorizagdo. ™M
R.CAT.06 A solugdo deve permitir a vinculagdo de chamados relacionados de um mesmo grupo solucionador. s
RCATO7 A solugdo deve permitir que as ofertas ou solicitagdes de servigos mais utilizados sejam disponibilizados pelo administrador na interface dos usuarios finais para selegao e "
(exemplo: os 10 servigos mais
RCATO8 Permitir a criagao de diferentes vises do catalogo de servigos, incluindo, no minimo, Catalogo de Negdcio e Catalogo Técnico, incluindo a possibilidade de criagao de servigos "
nfo T, permitindo a revis&o do catalogo, seus servicos e seus atributos.
RCATOS A solugdo deverd permitir a criagao de servigos de negdcio, operagdes e suporte, ou seja, servigos internos, providos pela prépria area de Tl ou por outros departamentos, "
bem como a iagdo de ICs a esses servicos.
RCAT10 Permitir o relacionamento dos servigos de Tl com seus respectivos perfis de usuarios, garantindo que apenas USUArios com os corretos niveis de privilégios registrem R
de servico para o servigo
RCATLL A solugdo deve permitir que, para cada servigo e/ou tem de configuras3o, seja possivel informar o seu grau de impacto (importanca e criticidade) para o negécio de forma a "
a priorizagdo no
R.CAT.12 A solugdo deverd permitir a criagdo de uma hierarquia de servigos por meio da criagdo de dependéncias com relacionamento do tipo pai/filho. M
RCAT13 A solugdo deverd permitir a criagao de servigos que sejam compostos por oUtros Servigos previ através do de ofertas de servico "
|(bundies ).
RCAT14 A solugdo deve permitir a categorizagdo de servigos em, no minimo, 3 niveis hierérquicos. Com base na categorizaao do registro do incidente ou requisico de servico, deve "
possibilitar que sejam realizadas a priorizagao, a atribuigdo a um responsavel e/ou equipe de soluci ouo do i
R.CAT.15 Selegio de servigos por de categorias, indo a abertura de um servigo para subcategoria correta a partir da categoria principal. ™M
R.CAT.16 A solugdo deve permitir a nomenclatura e a definigdo da criticidade/prioridade de servigos com no minimo quatro niveis. ™M
R.CAT.17 A solugdo deve permitir a atribuigdo de servicos a grupos solucionadores de forma manual e automtica com base na categorizagdo do registro. M
R.CAT.18 A solugo deve permitir o agrupamento de servigos com as suas dependéncias quando aplicavel. ™M
RCAT19 O Catalogo de Servicos deve permitir trabalhar com o conceito de "Carrinho de Compras”, onde varios itens do catalogo podem ser incluidos e entao ser solicitados no S
checkout , o que efetivamente criaria a requisic3o.
R.INCREQ.01 _[Implantacio do processo de Gestio de Incidentes e Gest&o de Requisicdes. ™M
RINCREQ.02 _|Adequagio do processo de Gestio de Incidentes e Gest&o de Requisigdes. B
R.INCREQ.03 _|Permitir abrir um incidente por meio de template . ™M
RINCREQ.04 _[Permitir ao usudrio abrir um incidente. ™M
RINCREQ.05 _|Vincular o incidente ao Acordo de Nivel de Servigo. ™M
R.INCREQ.06 _|Permitir definir urgéncia e impacto do Incidente. ™M
RINCREQ.07 __|Permitir estabelecer a prioridade do Incidente. ™M
R.INCREQ.08 _|Permitir vincular Item de Configuragdo, Problema, Mudanga, Liberagio e Base de Conhecimentos. ™M
R.INCREQ.09 _|Permitir anexar um documento, relacionar com IC do solicitante automaticamente, vincular um script de conhecimento. ™M
RINCREQ.10 _[Permitir vincular ocorréncias, criar sub solicitagdes e solicitagdes relacionadas. ™M
RINCREQ.11__|Permitir a criagdo de um fluxo de trabalho. ™M
RINCREQ.12__[Permitir vincular um check list ou questionério que poders ser respondido durante a iniciagdo ou execugdo do incidente. s
R.INCREQ.13 _[Permitir reabrir um incidente por um determinado periodo. ™M
RINCREQ.14 __|Permitir a finalizagdo de um Incidente com inclusio direta na Base de Conhecimento, categorizando a causa e a solug&o. ™M




R.INCREQ.15 _[Permitir informar se a solugo foi temporria ou nao. B
R.INCREQ.16 _[Permitir o cadastro de um Incidente via e-mail. ™M
R.INCREQ.17 _[Permitir a criagdo de relatérios de forma dinamica. B
R.INCREQ.18 _[Permitir a criagdo de relatdrio de tempo de por equipe. ™M
R.INCREQ.19 [Permite a criagdo de relatdrio por tipo de solicitagéo e por situagdo. ™M
RINCREQ.20 (A solugzo deve permitir ao usudrio ter acesso a consulta do servigo e do de sua solicitagéo, bem como atualizar ou encerrar a solicitagdo. ™M
RINCREQ.21  |Possuir mecanismos de priorizagio para qualquer solicitago ou incidente. M
RINCREQ22 _|POSSUIr mecanismos de notificagao para controle de andamento dos chamados por e-mail, conforme Bes definidas pelo e permitir a integragao com ”
plataforma ou ferramenta de envio de notificacio para di ivos moveis.
R.INCREQ.23 [A solugio deve prover mecanismos de pesquisa de satisfagdo e relatérios de apresentagio dos indices alcangados. ™M
A solugao deverd prover interface de atendimento para 12 nivel de forma que o atendente apenas informe o nome do usuario ou cliente e tenha disponivel as seguintes
informagdes:
RINCREQ.24  |* informagdes de contato do usurio/cliente; M
« ICs associados a0 usuario/cliente;
« histérico dos incidentes que afetaram o usuario.
A solugiio deve permitir aos atendentes: a pesquisa de itens na base de conhecimento em tempo real com base nos dados do chamado; a sugesto de artigo de conhecimentd
RINCREQ.25  [a partir de pr de i aos que copie de forma stica dados de pr realizados no chamado para o artigo proposto para a ™M
base de conhecimento; inclusio de itens na base através de incidentes e problemas que figuram como solugdes candidatas.
RINCREQ.26 |- 501163 deve permitir @ classificagao dos chamadios em incidente, requisicao, problema, mudanga ou soliGitagao de suporte, inclusive de forma automatica, quando "
proveniente do autosservigo ao usudrio final.
RINCREQ27 _|s0lugB0 deverd possibiitar a pesquisa de um chamado especifico com auxilio de fltros, tais comos localidade, secao ou departamento, ne do chamado, soliGitante, grupo de ”
servio ével, servico, data inicial, data final, item de 5o, descricio, dentre outros.
R.INCREQ.28  [A solugio deve possuir, no minimo, filtros de tickets por: item, data, descrigdo, solici e ™M
R.INCREQ.29  [A solugzo deve possuir ismo para envio itico de notificagio via e-mail com 30 de estado e informagdes do ™M
RINCREQ.30  [A solugZio deve permitir o envio automético de e-mail ao usudrio com i Bes sobre o prazo de i baseado em categorias e regras de prioridade. ™M
RINCREQ.31 _[A solugzio deve possuir fila com todos os registros (problemas, inci tarefas, r 5 ™M
RINCREQ.32 _[A solugio deve possibilitar o i de chamado. ™M
RINCREQ.33 [A solugzo deve permitir integragdo com solugao de acesso remoto & maquina do usuario. s
RINCREQ.34 | 501usEo deve permitir que o analista notifique "o conformidades” no chamado, em qualquer fase de seu clico de vida, por falha na operagdo do atendimento (permiss3o, R
categorizaiio, prazo e etc.) - ndo no sentido de informagdes do chamado.
RINCREQ.35 (A solugZo deve permitir encaminhar o chamado a outro grupo solucionador ou para um analista especifico dentro de outro grupo solucionador. ™M
RINCREQ.36 | 301Usa0 deverd ser configurada para disponibiizar tod0s os dados de T 5 , e 30 em uma Gnica interface sem a “
de realizar novos logins .
R.INCREQ.37 _[A solugio devera possibilitar o pedido de informagdes ao usuario ™M
R.INCREQ.38 _[A solugiio devera possibilitar o upload de arquivos para serem anexados junto ao chamado. ™M
R.INCREQ.39 [A solugio devera possibilitar a avaliagdo de requisicdes que foram cumpridas através de pesquisa de satisfagzo. ™M
R.INCREQ.40 A solugdo deverd possibilitar inserir, editar ou excluir uma néo conformidade a uma demanda selecionada, em todo o ciclo de vida da solicitagdo. S
RINCREQ41 | 501UsE deverd permitir resolver um Incidente, Problema ou Requisiso de Servicos através da selegdo de um documento existente na base conhecimento, para associagdo “
do tipo "chamado resolvido pelo artigo de
RINCREQ.42  [Configurar o painel de solicitagdes por ordem de prioridade de i ao com a devida permissao, alterar essa ordem. ™M
RINCREQ.43 |Permitir priorizagdo de chamados com base, no minimo, no impacto e urgéncia de atendimento. ™M
RINCREQ.44  |Configurar filas de chamados em atendimento por categoria do catélogo de servigos. s
RINCREQ.45 |Configurar filas de chamados em atendimento por usuario, com pesquisa dinamica. M
R.INCREQ.46 gr de em i por nivel de servico (a expirar/expirado). ™M
Criagdo de um painel, constando, no minimo, as seguintes informagdes:
«Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por solicitante;
«Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por equipe;
R.INCREQ.47  [eQuantidade de Incidentes abertos, agrupados por atendente; ™M
«Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por responsavel;
«Prazo para expirar o SLA de atendimento;
«Incidentes atrasados.
RINCREQ4s | Amibuir 0 incidente a um departamento de servico ou técnico de 12 nivel de acordo com o tipo de incidente & encaminhar notificagao a0 UsUario ou dliente que solicitou o ”
servico de forma automitica, sem intervencio do
RINCREQs _|Ca50 © Incidente fique aberto por um tempo que sera determinado pelo administrador da solugao, configurar a ferramenta para emitir alertas ou nofificagaes na propria v
ferramenta e por e-mail.
RINCREQ.50 | 501U deve permiti exibir procedimentos cadastrados na base de conhecimento referentes ao incidente que estd sendo aberto, com base nas informages selecionadas "
pelo usuario no formulério do incidente.
RINCREQ.51 [A solugzo deve permitir a pesquisa e visualizagio de incidentes anteriores. ™M
R.INCREQ.52 _[Possuir avisos de alerta sobre de algum servigo ™M
R.INCREQ.53 [A solugzio deve possuir de 30 e envios de avisos gerais de ™M
RINGREQ.s4 | s0lusAo deve ter a capacidade de visualizar tickets semelhantes, histdricos ou atuais, baseado em crtérios pré-definidos pelo administrador, assim como permitir que o v
préprio analista crie suas pesquisas por similaridade com critérios sem de de de 0.
R.INCREQ.55 |A solugio deve possibilitar registro e classificagai ética de inci 3 s
RINCREQ.56  |A soluco deve permitir registrar alteragdes manuais da urgéncia e do impacto, e refletir automaticamente na prioridade do incidente. s
RINCREQS7 |- 50160 deve permitir a configuragao da permissao ou nao da modificagao manual pelo analista dos parametros e urgéncia e impacto do incidente que refita na mudanga S
de prioridade, regi quem alterou o qué, quando, valor anterior e novo valor.
RINCREQ.58  [A soluggio deve possibilitar a i 30 da atribuicio stica de prioridade, de acordo com a correlagdo da urgéncia e impacto no registro de incidentes. ™M
R.INCREQ.59 _[A solugzo deve permitir a vinculagdo automatica de Incidente a um Grupo Solucionador responsavel pelo servico afetado. ™M
R.INCREQ.60 _[A solugio deve proporcionar a informagio de ICs associados ao usuario/cliente. s
RINCREQ.61 _[A solugzio deve permitir a exibigdo de histérico de incidentes por usudrios. ™M
RINCREQ.62  |A solugio deve permitir que, a partir do fluxo definido para o chamado, possam ser abertas tarefas para outros grupos solucionadores. ™M
RINCREQ.G3 | *01U630 deve possuir mecanismos para criagdo e gerenciamento de acGes de mudanga de estado dos chamados, como por exemplo "novo", "aguardando informag3o” e "
fornecedor".
RINCREQ.64  |A solugio deve possibilitar a vinculagio entre um incidente a artigo da base de conhecimento. B
RINCREQ.6s |2 2Pertura do incidente pelo analista de 12 nivel, devern aparecer, de forma editavel, os dados do solicitante, de forma que o fmesmo consiga atualizr informagoes R
preenchidas i tais como IC, telefone, local de i e email no registro do chamado.
RINCREQ.66 _|PeT™tir aue usudrios finais com as devidas permissGes de acesso abrarm um incidente em nome de terceiros, ajustando automaticamente o niveis de servigo e atendimentd ”
20 terceiro.
R.INCREQ.67 _|Visualizar o status do chamado em forma de ™M
RINCREQES _|POSSIPitar a criagao automatica de uma issue (regstro) na solugao Atlassian JIRA, por meio de chamada a webservice ou API especiica do JIRA e disponivel em sua s
0 aberta.
R.INCREQ.69 _[Permitir atualizar informagdes do ticket (adicionar, excluir e alterar) a partir do recebimento de informagdes do JIRA. s
R.INCREQ.70 _[Permitir mudanca de estado do ticket a partir do recebimento de informagdes do JIRA. s
RINCREQ.71 _[Permitir o redireci do ticket a partir do recebi de informagdes do JIRA. s
RINCREQ.72 _[A solugzo deve permitir a recategorizagio do chamado. ™M
A solugao deve permitir gerar os seguintes relatérios:
« de requisicdes de servicos, de inci de p
« de solicitagd i s outras unidades;
* de solicitagdl i a caixa de de Fébrica de Software;
« de solicitagdes com extenso de prazo;
« por tipo de incidentes em um periodo;
« de incidentes por registro de IC;
« por niimero de incidentes atendidos no Service Desk;
R.INCREQ.73 ™M
« por nimero de incidentes atendidos nos niveis de
« de nlimero de incidentes por unidade;
« de requisicdes de servigos em um periodo;
« de requisigdes de servios por unidade;
«_de niimero de requisigdes de servigos atendidas no Service Desk;
« de nlimero de requisicdes de servicos atendidas nos niveis de
« de solicitagd i 3 garantia em um periodo;
« de tempo médio de
R.PROB.OL do processo de Gestio de Problemas. ™M
R.PROB.02 [Adequagio do processo de Gestzo de Problemas. s
RPROB.O3 Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as definicoes da ITIL V3, itindo a identificaga 5 ignacao, investigacao e identificaa "
da causa raiz.
R.PROB.04 Permitir a definicdo de prioridade em funcio do impacto e da criticidade do problema M
R.PROB.0S Permitir a &0 com os eselCsr ™M
R.PROB.06 __[Permitir o itico de emabertoer a0 problema quando houver o seu fechamento. ™M
R.PROB.07 Permitir a identificagdo/registro de incidentes como "problemas potenciais”. S
R.PROB.08 Permitir o grafico e gerar alarmes pro-ativos, por e-mail, em relagdo ao andamento dos chamados de problema. M
RPROBOS | P capaz de alterar a classificagao da severidade ou do impacto de um problema de acordo com o nimero de incidentes associados e/ou © nUmero de usuarios finais R

afetados.




APROBAO ibilitar a identifi dos que s3o candi ap Je forma agrupada no momento do registro de um problema, com possibilidade de exibigao dos "
Iﬂcldentes sema de criacdo de qualquer relatério.
pROB1L _|No fechamento de um problema deve ser permitido ajustar a categorizagao, caso esse problema tenha sido categorizado iniciaimente de uma forma incorreta ou identificado ”
como n3o adequado com a resolugao do problema,
R.PROB.12 o e atribuigio itica dos registros de problemas e erros con s
R.PROB.13 0 monif e dos p 3 ™M
R.PROB.14 o de p de acordo com os limiares pré-definidos. ™M
R.PROB.15 __[Fornecer acesso aos dados histdricos dos problemas e erros conhecidos para uso do suporte, durante a investigagao do problema. M
R.PROB.16 __|Possibilitar a entrada de texto livre para registrar as descrigdes dos problemas e atividades de resolugio ™M
R.PROB.17 __[Possibilitar o acesso controlado e seguro as informagdes de mudanca, como por exemplo, e historicos das ™M
R.PROB.18 _[Possibilitar o acesso controlado e seguro as informagdes dos Niveis de Servigo. ™M
R.PROB.19 Permitir a d0 de incil problemas e a servigos e SLAs, ibili a visualizagdo dos inci que impactaram servicos e SLAs. M
RPROB.20 |Possibilitar acesso controlado e seguro ao CMDB para navegar, modificar e extrair informagdes r ao gerenci de p s
RPROB21 _ |A solugio deverd suportar registro, classificagio e identificagdo de problema e possuir processos de controle de problemas e de erros. B
RPROB.22 _ |A solugio deverd fornecer a capacidade de categorizar problemas. B
RPROB.23  |Deve ser permitido aplicar a um problema o estado de erro conhecido, conforme processo de gerenciamento de problema fornecido pela CONTRATANTE. s
RPROB.24 _ |Cada problema poderd ser tratado e acompanhado de vérias tarefas que serdo encaminhadas para varios grupos de resolugio. s
RPROB25 | SolusEo deve possibilitar rastrear o tempo de tratamento total e parciais de cada grupo envolvido, levando-se em consideragao o tempo total de cada grupo. O tempo total ”
devers ser o somatério de todos os i 3quela equipe.
APROB26 | solusao deve possibilitar a definicao de ANS, ANO e CA para problemas que permita a notificagao de fornecedores quanto ao nao cumprimento ou percentual de tempo & s
decorrido do tempo definido.
R.PROB.27 __[Permite criar um problema a partir de um incidente. s
R.PROB.28 __[Permite associar diversos incidentes a um problema. s
R.PROB.29 __[Permite estabelecer grupos para resolugio do problema. s
R.PROB.30 __[Permite criar e solugdes de contorno e associa-las aos incidentes. s
R.PROB.31 _[Permitei &0 com Base de C s
R.PROB.32 __[Permite a criagdo de relatdrios. s
R.CM.01 do processo de Gestio de Mudangas. ™M
R.CM.02 Adequagio do processo de Gest&o de Mudangas. B
R.CM.03 Permitir o registro e classificagéo das mudangas. ™M
R.CM.04 Permitir a associagio de uma mudanga a um ou mais servigos ou IC's. ™M
R.CM.05 Suportar diferentes processos de mudanga para dif tipos de no minimo, ial, padréo e normal. ™M
R.CM.06 Possuir controle de acesso a determinados procedimentos. Por exemplo, permitir apenas & equipe autorizada submeter as Requisicdes de Mudangas - RDM. ™M
R.CM.07 Aceitar a entrada de texto livre, assim como utilizar codigos para classificagédo das RDMs (categoria e prioridade). S
M08 o monil e do ciclo de vida de uma requisicao de mudanga durante os diferentes estagios de autorizagao, implementagao e reviso, "
lem conformidade com o ITIL V3.
R.CM.09 selecdo de para tr de pauta para aprovagéo do CAB (Change Advisor Board ou Comité de Mudangas). M
RCM.10 Possuir mecanismos de roteamento das RDMs para os grupos de autorizagao apropriados. Exemplos: CAB; Gestor da Mudanca; Executivo de TI; Secretario de TI; Comite v
Gestor de TI; etc.
R.CM.11 Possibilitar a reviséo das i e processo de aprovagdo. ™M
R.CM.12 Permitir limitar o nimero de revisores ou aprovadores baseado em regras de negécio. B
R.CM.13 Possibilitar a rejeigao, reavaliagio ou retrocesso (rollback ) de uma mudanca, notificando usuérios envolvidos. ™M
R.CM.14 Possibilitar inserir a informagéio da avaliagdo do impacto dentro do registro de mudanca para suportar o processo de 5 ™M
RCM.1S Avaliagio de impacto deverd ser feita a partir de uma selegio de um IC e a solugdo devera demonstrar de maneira gréfica todas as éncias a partir o IC. D & "
que o IC possua a partir de outros ICs como também que demais ICs possuem dependéncia do IC em pauta.
R.CM.16 Possibilitar a configuragao das janelas de mudancas (programacao de periodos de mudangas).
RCM.17 A solugdo deve identificar mudancas agendadas em periodos de congelamento (periodo que nio sio permitidas mudangas) ou fora de janelas de manutengio. s
R.CM.18 Possibilitar a descrigdo dos efeitos causados se a mudanga nao for S
R.CM.19 Permitir que o a razio da mudanca entre uma lista definida. B
R.CM.20 a Goe caso um acordo de nivel de servico esteja sendo violado. M
At Possibilitar o agendamento de revisoes para as mudancas implementadas apos um periodo definido. As revisdes serdo validadas pelo supervisor da mudanga. Os S
também podem ser. ji através de relativos aos prazos relativos & mudanca
R.CM.22 Permitir fechar b e erros idos quando uma mudanca relacionada é implementada com sucesso. s
R.CM.23 Facilitar a comunicagdo da mudanca e agendamentos ao Service Desk e grupos de analistas. Exemplo: e-mail ou quadro de avisos. M
R.CM.24 Manter uma associagdo logica entre erros conhecidos e mudangas. B
R.CM.25 Possibilitar a definigdo de varias tarefas para uma mudanga, atribuindo responsaveis e os respectivos prazos. M
R.CM.26 Integragao entre a solugio de mudangas e o CMDB, permitindo a atualizagio do item de configuracao no CMDB. M
R.CM.27 Obter automaticamente do CMDB a lista de todos os ICs afetados pela mudanga M
R.CM.28 Fornecer uma interface grafica para mostrar os relacionamentos entre os itens de configuracao afetados M
R.CM.29 Possibilitar acesso ao detalhamento do item de configuragao para auxiliar na avaliagdo da autorizagao da mudanca para estimar quantos usudrios poderdo ser impactados s
pela mudanca.
R.CM.30 Permitir a avaliagéo de impacto de uma mudanga através de interface grafica e por relatorio. ™M
R.CM.31 Relacionar uma requisicdo de mudanga a uma demanda tipificada como "Projeto”; "Corregao”; "Melhoria"; etc. B
R.CM.32 A solugao devera permitir o cadastro ilimitado de categorias ou tipos de mudancas. B
a3 ‘A solugao devera prover um nGmero limitado de quebra de fases e tarefas no registro de mudangas. As fases e tarefas devem ser controladas (concorrentes ou s
i ou através de regras logicas).
s A solugao devera permitir aprovagdes on-line sem a necessidade de licenciamento para usuarios finais que atuam somente como aprovadores em fluxos de workflow e nao "
prestam
R.CM.35 Permitir o cadastro de mudangas pré-aprovadas. B
R.CM.36 Dependendo de critérios de aprovagdo pré-definidos, a solugao devera aprovar automaticamente a mudanca e iniciar a proxima agao. S
R.CM.37 A solugdo deverd produzir uma visdo de planejamento de mudanca M
R.CM.38 A solugao devera permitir aos usuarios anexar nas r Bes de B
R.CM.39 Armazenar e fornecer templates de planejamento das mudangas. B
R.CM.40 A solugao deve atribuir um identificador tinico para cada mudanga criada e as eventuais tarefas existentes devem estar relacionadas 4 mudanga. s
R.CM.A1 A solugao deve permitir a atualizagio de mudangas em lote. B
R.CM.42 A solugio deve possibilitar a analise de risco da mudanga considerando o histérico de mudanca, tempo de duragio e nimero de itens de configuraco envolvidos. ™M
R.CM.43 Permitir que um participante do CAB_possa delegar a sua aprovagao para outro usudrio. B
R.CM.44 Registrar a hora e o responsavel por toda e qualquer alteragdo no registro de uma mudanga. B
R.CM.45 Possuir integrag&o nativa com o médulo de gerenciamento de nivel de servigo para a identificagio de melhores datas para a execugso. B
R.CM.46 A solugio deve possuir aplicativos ou interfaces para dispositivos moveis que permitam a aprovagio remota de s
R.CM.47 Possibilitar a criagdo automtica de uma issue no JIRA por meio de chamada a webservice ou APl especifca. s
R.CM.48 Permitir atualizar informagdes do ticket (adicionar, excluir e alterar) a partir do recebimento de informagdes do JIRA. B
R.CM.49 Permitir mudanca de estado do ticket a partir do recebimento de informagdes do JIRA. B
R.CM.50 Permitir o redireci do ticket a partir do recebimento de informagdes do JIRA. B
R.CM.51 Relatorio de tarefas de mudangas iniciadas ou terminadas fora da janela. B
R.NS.01 do processo de Gestao de Nivel de Servigos. ™M
R.NS.02 Adequagio do processo de Gesto de Nivel de Servigos. s
R.NS.03 Permite criar um acordo de nivel de servigo. ™M
R.NS.04 Permite associar um ANS ao incidente/requisigdo. ™M
R.NS.05 Permite gerar relatérios de i do ANS. ™M
R.NS.06 A solugao deve possuir ismo para envio itico de notificagio via e-mail com atualizagdo de estado e informagdes do ™M
R.NS.07 A solugao deve permitir o envio automatico de e-mail ao usuario com i Bes sobre o prazo de i baseado em categorias e regras de prioridade. ™M
R.NS.08 A solugao deve permitir a avaliago do i pelo usudrio solicitante. B
ANS.09 A solu@o deve permitir 3 paramerizagao para fechamento automatico do chamado quando 150 avaliado pelo usuario final em determinado prazo, este prazo deve ser "
R.NS.10 A solugao deve permitir a reabertura de chamado em caso de recusa da solugdo pelo usuario solicitante. M
NS A solucao deve possuir um atributo nos cadastros dos USUArios, itens oU servigos, que possa ser utilizado para determinar uma prioridade de atendimento diferenciada, de "
forma i de acordo com SLA, OLA ou UC.
A solucao devera possuir mecanismos que gerencie a interagao do UsUario com a demanda, gerando alertas com prazos para responder o andamento e avaliagao das
RNS.12 solicitagdes. Esses prazos devem ser gerenciados pela ferramenta para que o administrador possa tomar alguma agdo, como, por exemplo, a demora na recusa de uma ™M
80 ou extensdo de prazo.
R.NS.13 A solugao devera possibili o tempo de i de uma demanda seleci
R.NS.14 A solugao deve permitir definir thresholds (limites) para escalonar os i
RNS.15 A solugdo deve criar mecanismos para criagdo, monitoragdo e medicdo de acordos de nivel de servico (ANS), acordos de nivel operacional (ANO), contratos de apoio (CA) e M
registrar seus detalhes.
R.NS.16 Permitir o controle do prazo de garantias contratuais, sendo necessério possuir mecanismos de comunicagio com o fornecedor via e-mail. ™M
RNS.17 A solugao deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de resposta, resolugo e escalonamento para todos os escopos de contrato. ™M
R.NS.18 A solugdo deve registrar muiltiplos niveis de escalonamento, tempos de resposta e resolugéo por acordo. M
ANs19 A solucao deve ser capaz de escalar eventos (Incidentes/Problemas/Mudancas) que violem acordos ou cheguem perto dos limites de tempo definidos, garantindo a "

notificacdo do usuério e times de suporte por e-mail.




R.NS.20 A solugio deve indicar por cores o nivel de servico, frente aos prazos ou niveis de escalagao definidos nos acordos. B
RNS.21 A solugio deve permitir definir os tempos para cada acordo. M
RNS.22 A solugio deve permitir a configuragdo do seu calendério com o do TST para definigiio dos acordos, tanto nos dias tteis e ndo Gteis. B
ANS.23 A solugao deve permitir associar acordos em diferentes niveis organizacionais e de infraestrutura, nao apenas para servicos (por exemplo, acordos para ICs, acordos para S

T departamentos, acordos para servicos, acordos para cargos, etc.).
RNS.24 A solugio deve ser capaz de selecionar dinamicamente o acordo mais apropriado para cada situao, baseado em critérios do evento ou outro que seja mais adequado. s
R.NS.25 A solugiio deve garantir o monitoramento dos prazos firmados nos acordos (ANS, ANO e CA), gerando algum tipo de alerta, em caso de descumprimento. ™M
R.NS.26 A solugao deve utilizar as informagdes de prazos para automatizar e gerenciar os objetivos do servigo, por meio de regras de negocio, alertas, escalagdes e notificagges. ™M
ANS.27 A solugao deve garantir que eventos sejam registrados e a contagem de seus prazos iniciados por meio da integragao com ferramentas de monitoramento e gerenciamento
o de eventos, quando da notificacdo por estas fer:

R.NS.28 Gerenciar o agendamento e controle das revisdes e repactuacdes dos acordos. B

ANS29 A solugao deve realizar a integracao com ferramentas de para ° dos limites de p e e de servicos, frente S
e 20s niveis de servico acordados.

ANS.30 A solugio deve permitir a definicao de critérios de tempo com multiplos niveis (exemplo: 70%, 95% e 100%), aci i 3ticos de notificagao de acordo "
e com o nivel atingido.

R.NS.31 A solugao deve permitir medigdes de chamados reabertos. ™M

R.NS.32 A solugao deve permitir a definigio de i sobre Gesto de Nivel de Servigo. ™M

ANS.33 A solugao deve possuir um repositrio Gnico com todos os registros de SLA, consolidando os Acordos de Nivel de Servico, Acordos de Nivel Operacional, Acordos com S

T Fornecedores e D de Itens de C 4

RNS.34 A solugio deve indicar quando o objetivo de servico nio foi cumprido ou esté préximo do ndo cumprimento. M

R.NS.35 A solugio deve notificar por email quando o objetivo de servico estd préximo do ndo cumprimento. M

R.NS.36 A solugio deve permitir a criagio e aplicacdo de indicadores baseados em perfil de usudrio e criticidade de servigo. B

RINS.37 A solugdo deve permitir a criacdo e gerenciamento de acordos de nivel i para equipes de Exemplo: equipes de atendimento trabalhando s

o lem hordrios diferentes.
ANS.38 ‘A solugao deverd prover um mecanismo para que qualquer alteracao na configuracao dos acordos de nivel de servigo seja objeto de solicitagao a ser submetida a um "
T processo de aprovagao.

R.LIOL 50 do processo de Gestdo de Liberagdo e |mplantaga ™M

R.LIO2 Adequa;an do processo de Gesto de Liberagio e s

R.LIO4 de definir o plano de liberaggo e i 50 com as partes i ™M

R.LI.OS Vincular os itens de configuragio afetados pela liberagdo e implantagao. ™M

R.LI.O6 Registrar e gerenciar os desvios, questdes e riscos relaci a servicos novos ou bem como as agdes corretivas necessérias. s

R.L1O7 Vincular pacotes de liberagdo a uma mudanga. ™M

R.LIOS Permitir a geragéo e associagao do ticket para execugio da implantagio, apds a aprovagio da mudanca/liberagdo de maneira ™M

R.LI.O9 Permitir a atualizagdo automatica dos registros de configuragéo, apés a conclusdo bem sucedida da implantagao. s

ALL10 Permitir integragao com ferramenta de distribuicao de software para que todos os pacotes de liberagao e | 50 possam ser i testados, v

- verificados e/ou desil ouar caso necessario.
R.LI11 Gerenciar a mudanca durante as ativi de liberagdo e implantaga ™M
RU12 Permitir a integragao com ferramentas de distribuicao de software para fazer a gestao de entregas de i e com inter éncias, de de R
T infraestrutura e de 5 a de muiltiplos aplicativos.

R.LI13 Possuir integrag&o com as ferramentas de build automatizadas. Por exemplo, Jenkins, Nexus, dentre outras, conforme evolug&o do parque tecnoldgico do TST. s
R.GCAS.01 Implantacio do processo de Gestao de Configuragdo e Ativos. M
R.GCAS.02 Adequacio do processo de Gestdo de Configuracao e Ativos. s
R.GCAS.03 Garantir uma identificaio Unica para o Item de Configuragio. M
R.GCAS.04 Suportar federagio de dados. Permitir definir quais tipos de dados serdio federados e como poderio ser acessados pelas aplicages ou processos de TI. ™M
RGCAS.05 Prover ismo de re iliagio que permita idar as informasges e visGes de um elemento, ou instancia, a parti da obtengao de dados de mais de uma fonte de v

i i origem, a fim de evitar a i das informagdes e agrupar os itens
RGCAS.06 Manter o histérico dos dados relacionados a cada IC durante toda permanéncia no CMDB para que mudangas nos seus registros sejam rastreadas, gerando analises historicas "

) } e é futuras sobre as transagdes que permita incluir e alterar.

A solugao devera disponibilizar uma visao grafica de Relacionamentos entre os recursos, exibindo tanto a relagao de composigao (IC pai e seus IC's filhos) quantos outros tipos|
R.GCAS.07 éncia, conexdo etc). ™M
A solugio deverd disponibilizar uma visdo grafica dos servicos, que compreende o relacionamento entre os IC's que o compde.

R.GCAS.08 Dado um IC, a a0 de todos os r e eventos como ) liberagdes, acordo de nivel de servigo, M
) ) contratos de garantia, licencas di: iveis e hardware (4rvore horizontal e vertical).

R.GCAS.09 Manter todos os detalhes dos itens de configuragéo e seus respectivos atributos em uma base de dados centralizada, bem como seus registros histéricos. M

R.GCAS.10 Possibilitar integragdo com o Microsoft Active Directory. B

R.GCAS.11 Possuir mecanismos para controlar o acesso ao CMDB de acordo com o perfil. ™M

R.GCAS.12 Permitir que seja feito baseline sempre que necessério para assegurar copia da estrutura e todos os seus detalhes em caso de restauragio devido a falhas ou mudangas. s

R.GCAS.13 Fornecer console administrativa que permita modificar o modelo de dados do CMDB. ™M

R.GCAS.14 Permitir a criago de atributos para cada tipo de IC. ™M

R.GCAS.15 Permitir a exportago dos dados contidos no CMDB para manipulagio externa, permitindo no minimo, nos seguintes formatos: CSV, Microsoft Excel e XML. ™M

R.GCAS.16 Notificar i [ aveis quando houver nos IC's. M

R.GCAS.17 Possuir integrago nativa com todos os processos da solugio. M

R.GCAS.18 Os itens de configuragdo deverio ser agrupados e classificados (exemplo de categoria: hardware ; de sub-categoria: impressora; tipo: laser). M

R.GCAS.19 A solugio deverd permitir a vis3o dos IC's tanto na perspectiva do servico quanto na perspectiva de impacto, inclusive de forma grafica. s

R.GCAS.20 A solugio deverd permitir atualizagdo de mulltiplos IC's a partir da mudanga de um servico ou outro IC relacionado. ™M

R.GCAS.21 A solugiio deverd permitir construir relacionamentos entre IC's, inclusive com visualizagio gréfica gerada automaticamente a partir de interpretagio desses relacionamentos. ™M

R.GCAS.22 Permitir a identificagio dos dispositivos de infraestrutura 6gica que ibi um servico ou aplicagio. M

R.GCAS.23 A solugio deverd apresentar de forma gréfica a relagdo entre os IC's de forma a facilitar a identificagdo direta de servico a partir de um dado Item de Configuragio qualquer. ™M

RGCAs24 | s0lugao deverd permitira das em 20 servigo e seus r Itens de Configuragao, bem como o histdrico das ja v

R GCAS25 A solugo deve permiti o relacionamento dos UsUrios que suportam os Itens de Configuragao. Estes Usudrios poderm ser fornecidos de forma indireta a partir de M
) ) em bases de dados externas.

RGCAS.26 [Realizar o cadastramento de periodos de blogueio, estabelecendo os IC's que poderio ou o sofrer mudangas dentro de um determinado periodo. s

R.GCAS.27 Permitir a gestdo de todo o ciclo de vida do ativo ji de aquisigdo, aquisigdo, provisdo, suporte, manutengio e descarte). ™M

RGCAS.28 Possuir uma funcionalidade em que seja permitido ao usuario do sistema expandir a visualizagio dos relacionamentos do CMDB no momento da analise do impacto na v
e interface grafica.

R.GCAS.29 Permitir associagio de IC's a um ou mais contratos j previ c ™M

R.GCAS.30 Permitir o rastreamento/mapeamento dos IC's que impactam um determinado Servlcc M

R.GCAS.31 Permitir o rastreamento/mapeamento dos servicos que sdo impactados por um determinado IC. M

R.GCAS.32 Notificar i os éveis quando houver nos IC's. ™M

R.GCAS.33 Permitir o de abertura de tickets para IC's com 50 periédica programada. s

RGCAS.34 Realizar a integragao com ferramenta de descoberta e inventario de forma a permitir o rastreamento, coleta, auditoria e registro automatico de itens de configuragao S
. ) presentes na infraestrutura.

Possuir de atualizar o relaci @ 0s atributos entre os IC's quando itens sao adici i ou atual Entende-se como

R.GCAS.35 automaticamente, neste contexto, a propagago dos efeitos da atualizagdo de um IC em outros ICs dos quais o alterado faga parte ou possua interdependéncia dentro do s

contexto do CMDB.

R.GCAS.36 Suportar o registro e 5 dos itens de 30 presentes na infraestrutura tecnoldgica com manutencio do histérico das informacges. s

R.GCAS.37 Definicdo de um padrio de rotulagio para definigio de nomes de identificagio do IC, com definigdo de prefixos e sufixos. M

RGCAS38 Facilta o registro de mudancas histéricas para o registro de IC para fins de auditoria, Por exemplo, data de instalagao, os registros de alteragdes e locais anteriores. Existe ”
i . uma limitagdo no tamanho? Existe de

R.GCAS.39 Facilitar o restabelecimento automatico de pai e filho quando IC sao adici i ou s

R.GCAS.40 Prover relaci entre os IC's e usuarios, usudrios finalistas ou contatos nio cadastrados como usuérios da solugéo. ™M

Relatérios:
+ analise de impacto dos IC's alterados;
R.GCAS.41 2 P S— _ ™
« relatérios que revisdes e auditorias dos IC's, bem como validagéo da existéncia fisica/Idgica dos IC's (inventario);
« dashboard que demonstre a integracdo entre os relaci de servicos e IC's.

R.GC.01 50 do processo de Gesto de Continuidade de Servigos. ™M

R.GC.02 Adequago do processo de Gestéo de Continuidade de Servigos. s

R6C03 Alerta na atualizagao nos componentes de um servico: quanto houver alteragao de ativos em um grupo pré-determinado de servicos/IC, uma mensagem sera enviada a grupoj "

o com a descrigiio do DE/PARA da alteracdo.
R.GC.04 Consulta IC's de um servigo/sistema: ao consultar um servigo determinado, deveréo ser listados os seus IC's e éncias com outros servigo: IC's. s
RGOS Mapa de servigos no CMIDB: exportar (podendo ser em tela ou arquiv) um mapa de servigos para ainclusao das & em formato grafico do mapa ”
- é de um servico nos planos/relatdrios de
R.GC.06 Alertas de eventos de indisponibilidade/desastre: emitir alerta para o escritdrio de continuidade sobre os eventos de indisponibilidade/desastre com a finalidade de s
. ‘Alertas sobre SLA de servico critico proximo de ser extrapolado: emitir alerta para o escritorio de continuidade sobre as falhas em servicos criticos que estejam proximas de S
o extrapolar os SLA's.
R.GEV.01 do processo de Gesto de Eventos. ™M
R.GEV.02 Adequagéio do processo de Gestzo de Eventos. B
R.GEV.03 Integraciio com a ferramenta de monitoramento do TST - no momento da elaboragio do termo de referéncia, utiliza-se o Zabbix. M




R.GEV.04 Possibilitar a abertura de chamado/ticket de forma automatizada (script), com origem na Zabbix, ou pelos operador ™M
R.GEV.05 Possibilitar a troca de informagdes entre a solugéio e Zabbix, permitindo atualizar o status do ticket a partir do Zabbix, bem como soluciona-lo e adicionar informagdes. ™M
R.GEV.06 Apresentar informacao de SLA em funcao da classificagio/categorizagio do chamado e 50 com os respectivos servicos. M
R.GEV.07 Notificagdo dos envolvidos. M
R.GEV.08 Permitir notificacdes por e-mail nas interacdes do evento. M
R.GEV.09 Permitir criar regras de ch: para es para grups 4rios. M
R.GEV.10 C| 3o de tickets . S
RGEV.11 Permitir que os tickets sejam classificados em fungo da criticidade dos eventos que o originaram, com possibilidade de ifi quando necessério. s
R.GEV.12 Ao reclassificar um ticket , a ferramenta devera ser capaz de "atualizar” 0 novo SLA em funcio da nova classificagdo. s
R.GEV.13 Gerar Incidente, Problema ou Requisicio de Mudanca. s
RGEVAS Permitir que seja gerado um ticket de "Incidente”, "Problema" ou "Requisicdo" em funcao da tratativa prévia, mantendo a rastreabilidade durante todo o ciclo de vida do "
o ticket.
R.GEV.15 Possibilitar a abertura de tickets "automaticamente” através de gatilhos pré configurados. M
R.GEV.16 A solugdo devera possibilitar o recebimento de alerta e registro de incidentes, por, no minimo, ferramentas de monitoramento (Zabbix e Cisco) e por e-mail parametrizavel. s
R.KB.O1 Implantagio do processo de Gestao de Conhecimento. M
R.KB.02 Adequagio do processo de Gestio de C para geracio, doe 50 ¢ do processo de dentro da 3 s
R.KB.03 Permitir a criacio, adigio, 50 e remogo de artigos de M
R.KB.04 Permitir referenciar documentos externos. M
R.KB.OS Permitir aimportacao e/ou integracdo com outras bases de conhecimento externas. M
R.KB.OG Permitir o controle de acesso por perfil aos artigos de conhecimento. M
R.KB.O7 Permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras. M
R.KB.OS Pesquisar pr para resolucio de requisigdes e inci baseados em critérios definidos. M
RKB.09 A Central de Servigos e os times de suporte devem ter acesso a um pacote comum de artigos de conhecimento para resolugio répida de eventos. ™M
AKB10 A solugao de base de conhecimento deve permitir a definicao de diversos niveis de acesso ao Gerenciamento do Conhecimento (por exemplo: somente leitura, escrita, R
s criaciio e exclusio).
AKBAL ‘A solugao de base de conhecimento deve permitir controlar o ciclo de vida do conhecimento entre envio, validagao, aceitacao, atualizacao e ivaca iado R
T artigo).
RKB.12 A solugiio de base de conhecimento deve controlar o processo de aprovagio de um documento antes do mesmo ser publicado na base de conhecimento. s
R.KB.13 Permitir o i de da base de M
RKB.14 A solugio de base de conhecimento deve criar um identificador Gnico para cada regi rtigo de i para éncia futura. B
RKB.15 A solugio de base de conhecimento deve permitir a entrada de texto livre, imagens, anexos, etc., como artigos de conhecimento. s
R.KB.16 Permitir que artigos de i sejam rapil criados a partir de registros de Incidente, Problema e Mudanca. s
RKB.17 A solugio de base de conhecimento deve permitir a criagio e a 30 de assciagdes (links ) entre artigos de conheciment X s
KBS ‘A solugao deve disponibilizar, ap6s publicagao aprovada pelo Gerente de Ce os da base de i 1o Portal do Service Desk, permitindo o S
T acesso rapido dos analistas aos artigos de
RKB.19 A solugio deve permitir pesquisar a base de o chamadofticket . M
AKB20 A solugao de base de deve izara 50 de campos do artigo de conhecimento com dados de autor, data de criagao e problema, este com R
T informagdes pr do chamado/ticket_que originou o artigo.
R.KB.21 Registrar automaticamente a informagéo de autor / criador do artigo de conhecimento.
AKB22 ‘A solugao deve listar os artigos de conhecimento por ordem de similaridade de assunto, de forma que o gerente de i identifique artigos e R
RKB.23 Permitir o ranking de uso das informacdes registradas na base. M
RKB.24 A solugio deve automatizar a notificagio dos atores do processo de conhecimento quando da criagdo ou alteracio de artigos. B
R.KB.25 Permitir o ordenamento dos artigos de conhecimento retornados na pesquisa, utilizando informagao de rank para ordenagéo. M
AKB.26 Apresentar a integragao nativa do Ger do C com as demais permitindo, no minimo, 30 de artigos de a "
T tickets resolvidos pelo Service Desk.
RKB.27 A ferramenta deve apresentar a integragio nativa com o CMDB para permitir a associac3o de artigos de conhecimento com registros de itens de configuragdo. ™M
K28 ‘A ferramenta deve possuir um workflow parametrizavel do gerenciamento de conhecimento para quando um artigo de conhecimento precisar ser criado, modificado ou R
R.KB.29 Permitir a criagdo e a manuteng3o de FAQs para clientes e usudrios finais. M
R.KB.30 Permitir que o usurio final informe se aquela informagao foi til, permitindo a elaboracao de ranking de artigos quanto a sua relevancia. M
RKB.31 Permitir a insercio ou anexagdo de imagens, videos, links e arquivos associadas aos artigos publicados. B
RKB.32 A solugio deve permitir a insergao de filtros de contetido em resultados de pesquisas. M
RKB.33 Permitir a organizagdo dos artigos, no minimo dois trés niveis (categoria e sub-categoria). B
RKB.34 A solugio deve permitir a criagio de regras de privilégios baseada em perfil de usudrio (leitura, edicao e avaliagdo). B
RKB.35 A solug@o deve prover campo textual para comentarios da avaliagio e torna-lo obrigatério, se desejado, para justificativas marcadas como "no Gtil". s
RKB.36 A solugiio deverd permitir a incluso de arquivos nos formatos pdf, docx, xlsx e txt (pelo menos) como anexos associados aos artigos de base conhecimento. s
RTRENOL |O5 T ‘deverao ser mini nas éncias do TST em Brasilia/DF, que disponibilizara os recursos de infraestrutura, hardware e software para a realizagio S
. ) dos mesmos.
RTRENO2 | CONTRATADA serd responsavel pela preparagao do ambiente de treinamento, incluindo a instalagao, configuragao d , forneci de material 3gico e de s
i i avaliagiio do curso pelos alunos.
As turmas de treinamento serao organizadas da seguinte forma:
R.TREIN.03 I. Administrador: minima de 20 (vinte) horas e 10 (dez) alunos; S
Il Desenvolvedor: minima de 20 (vinte) horas e 10 (dez) alunos.
R.TREIN.04 0s devem ser totalmente alinhados com o ambiente implantado e parametrizado do TST, quando couber. s
A TREIN.O5 |0 tremamento para administradores deve conter todo o contetido necessario e suficiente para instalagao, administragao e froubleshooting da solugao na sua completude R
) ) todos os demais itens de i 30 presentes na versdo final i na solucdo.
R TREIN.OG |0 reinamento para desenvolvedores deve conter todo o contelido necessario e suficiente para: criagao e manutenso de fluxos; GUaISqUET itens customizavels que a solugao S
) . realizadas; integracdes; webservices ; tratamento de dados; dashboards , etc.
A\em dos treinamentos especificados no item R.TREIN.03, a CONTRATADA capacitara (na forma de repasse) profissionais de 11 da CONTRANTE acerca da forma de operar a
RTREIN.G7  |$01UsE0 na sua totalidade para cada processo implantado, aspecto condicionante para o aceite definitivo do servigo de implantagdo de processo. A forma, duragdo (méxima s
. . de 40 horas) e i de profi deTl idos no repasse (maximo 10 pessoas) serfo objeto de definicio pela CONTRATANTE de acordo com a necessidade e o
plano de ii 8o de cada processo.
R.LSA.01 A empresa deverd estar habilitada juridicamente (art. 28 da Lei .2 8.666/93) e em regularidade fiscal e trabalhista (art. 29 da Lei n.2 8.666/93). ™M
ALSA02 Decreto N2 2.271 de 7 de julho de 1997, que dispde sobre a contratagao de servicos pela Administragao Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras "
providé
ALsAD3 Resolucao CNJ n® 182/2013, que dispde sobre diretrizes para as contratagdes de Solugo de Tecnologia da Informagao e Comunicaao pelos 6rgaos submetidos ao controle ”
T administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justica.
R.LSA.04 Decreto-lei N.2 5.452, de 12 de Maio de 1943, que define a C idagdo das Lei do Trabalho. M
RLSADS Simula n® 269 do TCU que estabelece que nas contratagdes para a prestacao de servicos de Tecnologia da Informagao, a remuneracao deve estar vinculada a resultados ou ”
o 20 i de niveis minimos de servico.
R.LSA.06 Cumprir o disposto no inciso XXXIll do art. 7.2 da Constituicio Federal de 1988, quanto ao emprego de menores. M
a correta 50 dos residuos ‘da prestagao do servico, tais como pegas substituidas, embalagens, entre outros, observando a legislacao e principios
R.LSA.07 de responsabilidade socioambiental como a Politica Nacional de Residuos Sélidos (Lei n.2 12.305/2010) e o Guia de Contratacdes Sustentdveis da Justica do Trabalho M
&0 n.2 103/2012 do Conselho Superior da Justica do Trabalho).
R.LSA.08 Prever a destinagio ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou inserviveis, segundo disposto na Resolugio CONAMA n@ 257, de 30 de junho de 1999 ™M
AMANUTO1L |0 Servico de suporte e atualizagéo de licencas deverd ser prestado pelo periodo de 12 (doze) meses, prorTogavel por IEUals e Sucessivos periodos até 0 maximo de 60 S
) ) meses, conforme dispde o inciso II, do art. 57, da Lei 8666/1993.
RMANUT.02 |0 servico de suporte e atualizacio deve cobrir quaisquer atualizacdes de software di i pelo fabricante durante a sua vigéncia. M
R.MANUT.03 A empresa CONTRATADA devera fornecer nimero de telefone 0800, e-mail, e sitio para contatar a sua Central de M
R.MANUT.04  |A Central de Atendimento dever fazer a abertura dos de suporte, 05 re ivos registros. s
Todos os prazos de atendimento tém como marco inicial o horario de abertura do chamado pelo TST junto a Central de Atendimento da CONTRATADA, conforme definicdes a
seguir:
- entende-se por inicio do i a hora do primeiro telefénico realizado por técnico especializado da CONTRATADA;
R.MANUT.05 S
- entende-se por solugio definitiva a entrega de solugao que elimine o problema definitivamente, restabelecendo a condicao de perfeito e pleno funcionamento da solugao;
- a prioridade devera ser informada pelo TST no momento da abertura de cada chamado.
avanuTos 12 | para a engenharia do fa%:ncan(e _ R
poderd ser solicitado pelo TST quando o técnico da CONTRATADA ndo resolver o incidente no prazo definido.
AMANUT.07 |~ CONTRATANTE deverd fornecer para a CONTRATADA as credenciais o sistema de suporte do fabricante bem como quaisquer outros dados requisitados pelo fabricante S
i i quando acionado
RMANUT.O7 | empresa CONTRATADA deverd enviar a0 CONTRATANTE, quando solicitado, documento em que conste a \dennflcacao dos chamados, data e hora de inicio e término dos s
: : atendimentos, descrigdo dos servigos executados e indicagdo das pegas ou
RMANUT.g | 10005 05 custos refativos ao deslocamento de técnicos; eventual transporte Ge componentes e equipamentos, dentre outros, correrao exclusivamente por conta da empresa S
) ) CONTRATADA.
AMANUT.09 |E Previsto aue toda e qualquer manutengao na solugao seja realizada pela CONTRATADA nas dependéncias do TST, ficando facultado ao TST a liberagao pontual de acesso "
) ) remoto & sclugao
AMANUTI0 |0 nicio do dos de suporte e 30 devera ocorrer em, no maximo, duas horas ap6s a abertura do chamado, independente da severidade que o| R

caso requeira.

0 servigo de suporte serd classificado em conformidade com os niveis a seguir especificados, devendo ser respeitados os prazos definidos na severidade do chamado:




1. Severidade CRITICA: este nivel de severidade é aplicado quando ha indisponibilidade TOTAL do uso do software. O diagnéstico e a resolugio adotada
para sanar este tipo de chamado deverdo ser apresentados em, no maximo, 6 horas e contados apés a abertura do chamado;

2. Severidade ALTA: este nivel de severidade é aplicado quando ha indisponibilidade parcial do uso do software que inviabilize a execugdo de um ou
mais processos. O diagndstico e a resolugdo adotada para sanar este tipo de chamado deverdo ser apresentados em, no maximo, 8 horas e contados
apos a abertura do chamado;

RMANUT.11 3. Severidade MEDIA: este nivel de severidade é aplicado quando ha falha, simultanea ou n3o, de uma ou mais funcionalidades do software, estando s
ainda disponivel, porém apresentando problemas. Também poderd ser registrado em caso de inconformidades do processo implantado com a sua
documentag&o. O diagndstico e a resolugdo adotada para sanar esse tipo de chamado deverdo ser apresentados em, no maximo, 3 dias e contados ap6s
a abertura do chamado;
4. Severidade BAIXA: este nivel de severidade € aplicado para a instalagdo, configuragdo, atualizagdo de versdes do software, implementagdo de novas
funcionalidades e adaptagdo de processos implantados. O diagndstico e a resolugdo adotada para sanar esse tipo de chamado deverdo ser apresentados
em, no maximo, 7 dias e contados ap6s a abertura do chamado. Para este tipo de severidade, a CONTRATADA poder3 solicitar prorrogagdo do prazo,
ficando a critério da CONTRATANTE acatar o pleito.
RMANUT.12 |0 servico de suporte técnico sera prestado de segunda-feira a sexta-feira (apenas dias Gteis conforme calendario oficial do TST), no horério das 8h as 18h. s
AMANUT13 _|0S chamados poderao ser registrados em decorréncia de qualquer forma ou problema de instalagao, configuragao ou defeito detectado pela equipe técnica do TST durante a S
i 50 ou operagio da solugdo.
AMANUT14 |0 suPOrte técnico deverd ser prestado por meio de técnicos qualificados, com as devidas certificagbes oficiais do fabricante do software, sendo que o TST reserva-se o direito s
de, a qualquer momento, solicitar as comprovagdes que se fizerem necessarias para atendimento desta exigéncia.
AMANUT15 _|Quando algum software integrante da solugao apresentar defeito que exija a atuagao da equipe de engenharia do produto, a CONTRATADA sera responsavel por estabelecer s
o respectivo registro e notificaio do fabricante para resolucao definitiva do problema.
Os niveis maximos tolerados para chamados de suporte s&o os especificados a seguir:
RMANUT.16 1. Severidade CRITICA: um chamado a cada seis meses; s
2. Severidade ALTA: um chamado a cada quatro meses;
3. Severidade MEDIA: um chamado a cada 15 dias.
RMANUT.17  |Nos 30 (trinta) dias a conclusdo da 50 de qualquer processo, os chamados de severidade MEDIA nio serio s
RMANUT1g  |A depender da consequéncia ou da causa que tenha dado origem a chamado de severidade CRITICA, ALTA ou MEDIA, o TST podera deliberar pela sua ndo contabilizagio s
quanto aos niveis maximos especificados no item R.MANUT.16 e nos prazos de atendimento especificados no item R.MANUT.11.
AMANUT19 |Purante o contrato de suporte, todos os eventuais erros ou falhas identificadas deverso ser corrigidos pela CONTRATADA, sem 6nus para 0 CONTRATANTE, mesmo se R
tratando de softwares, outros artefatos e servicos ja considerados aceitos pelo CONTRATANTE.
RMANUT20 _|Purante a vigéncia do servigo de suporte, a CONTRATADA everd informar novas verses do sistema ou de seus componentes. Isso deve ocorrer independente do tipo de S
versao (major, minor ou patch version) .
R.S1.01 0 acesso as instalagdes da CONTRATADA onde serdo realizados os servigos devera ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. S
5102 A CONTRATADA devera substituir imedi: aquele profissional que seja consi i 3 boa ordem ou que venha a transgredir as normas disciplinares do| S
TST.
5103 Os profissionais disponibilizados pela CONTRATADA para a prestagio dos servigos deverdo estar identificados com cracha de identificagio da mesma, estando sujeitos as s
normas internas de seguranca do TST, inclusive aquelas referentes 2 identificagdo, trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias.
R.51.04 A CONTRATADA dever acatar e obedecer as normas de utilizacio e seguranca das instalagdes do TST. s
R.S105 Os profissionais deverdo utilizar a conta que Ihe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha, pois todas as agdes efetuadas s
através desta serdo de r I do profissional da CONTRATADA.
5106 A CONTRATADA devera manter os seus profissionais informados quanto as normas disciplinares do TST, exigindo sua fiel observancia, especialmente quanto  utilizagao e s
das o
R$1.07 A CONTRATADA devera garantir a seguranca das informagdes do TST e se comprometer em ndo divulgar ou fornecer a terceiros quaisquer dados e informacées que tenha s
recebido do TST no curso da prestagio dos servicos, a menos que autorizado formalmente e por escrito para tal.
A CONTRATADA deve divulgar aos seus profissionais a Politica de Seguranca da Informagao do TST, PSI-TST, e assegurar-se de sua observagao e cumprimento no curso da
R.S1.08 prestagdo de servigos no Tribunal. A PSI-TST esta formalizada no ATO 764/GDGSET.GP de 27/11/2012 e pode ser consultada no enderego eletrénico: S
http:, i tst.ju: dspace/handle/1939/27977
R.S1.09 A CONTRATADA e seus profis devem manter sigilo absoluto sobre e informagdes obtidas dentro do TST. S
RSIL10 A CONTRATADA e seus profissionais devem assinar e acatar o TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, cujo modelo encontra-se anexo ao Termo de Referéncia, que devera ser| s
lemitido pelo TST ap6s a assi de contrato.
R.SI.11 Em relagio aos requisitos de Confidencialidade, a solugdo devera os itens seguir. s
R.SI.12 Mascarar senhas e outros campos de entrada sensiveis. S
R.SI.13 N&o armazenar as senhas em texto claro em backend , quando armazenadas devem passar por processo de hash com uma fungéo pelo menos equivalente a SHA-256. S
R.SI.14 Utilizar SSL nos acessos com informagdes sensiveis. S
R.SI.15 Nio utilizar protocolos ou aplicacdes reconhecidamente inseguras, como FTP, Telnet para comunicagio com redes externas. s
R.SI.16 Em relagio aos requisitos de Integridade, a solugio deverd contemplar os itens a seguir. B
RSI.17 Validar todos os formulérios de entrada de dados e query strings frente a um conjunto de entradas aceitaveis, antes do processamento das informagdes. s
R.SI.18 Identificar e restringir a alteragiio de dados de todas as iteragdes ndo humanas, como sistema ou processos batch , a n3o ser que explicitamente autorizadas. s
R.SI.19 Em relagdo aos requisitos de Disponibilidade, a solugdo devera 0s itens a seguir. S
R.SI.20 Estar preparada a atender no minimo a i de 200 usuarios si S
R.SI.21 Em relagdo aos requisitos de Autenticacdo, a solugdo deverd 0s itens a seguir. S
R.SI.22 Se il somente na intranet, com i de di: ibilizar médulos da solugdo pela internet se solicitado pela CONTRATANTE. S
R.SI.23 Suportar autenticagao no servigo de diretérios do TST, Microsoft Active Directoy. S
R.SI.24 Em relagdo aos requisitos de Autorizacéo, a solugdo deverd 0s itens a seguir. S
R.SI.25 0 acesso a usuarios com niveis de o definidos. S
R.SI.26 Permitir a definicdo de, pelo menos, os seguintes papéis de usuarios: administrador e operador. S
R.SI.27 Em relagdo aos requisitos de Auditoria e Logging , a solugdo deverd 0s itens a seguir. S
R.SI.28 Registrar todas as tentativas de logon, com tii e enderego IP de origem da requisigdo. S
R.SI.29 Nao sobrescrever logs de auditoria. S
R.SI.30 explicitamente as sessdes quando o usuario solicitar logoff ou fechar a janela, tela, aba ou navegador da aplicagao. S
R.SI.31 Em relagdo aos requisitos de Erros e Gerenciamento de Excecdo, a solugdo deverd 0s itens a seguir. S
R.SI.32 Néo revelar detalhes internos da solugdo nas de erro mostrada aos usuarios. S
R.SI.33 Encriptar os dados sensiveis de configuragdo, como strings de conexao. S
R.SI.34 N&o armazenar senhas ou chaves de criptografia no cédigo fonte da solugao. S
R.PRZ.01 0 prazo maximo para a implantagao dos processos de gestdo de servigos sdo aqueles relacionados na lista a seguir. S
R.PRZ.01.01 Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisi¢des: 120 dias. S
R.PRZ.01.02 Gerenciamento de Problemas: 60 dias. S
R.PRZ.01.03 Gerenciamento de Mudanga: 60 dias. S
R.PRZ.01.04 Gerenciamento de Catélogo de Servigos: 30 dias. S
R.PRZ.01.05 Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo: 120 dias. S
R.PRZ.01.06 de Continuit de Servigos de TI: 30 dias. S
R.PRZ.01.07 Gerenciamento de Eventos: 45 dias. S
R.PRZ.01.08 Ger: de Liberagdo e do: 60 dias. S
R.PRZ.01.09 Gerenciamento de Nivel de Servico: 60 dias. S
R.PRZ.01.10 Gerenciamento de Conhecimento: 60 dias. S
RPRZO2 A CONTRATADA poders solicitar, de forma fundamentada e com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do seu vencimento, a prorrogacio do prazo de implantagdo de s
qualquer processo listado no R.PRZ.01. Fica a critério da CONTRATANTE acatar, ou ndo, o pedido formulado pela CONTRATADA.
R.PRZ.03 A implantacdo dos processos sera baseada em cronograma de atividades acordado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, respeitados os prazos maximos definidos. S
RPRZOA Apos a implantagio de cada processo, havera o periodo de 1 (um) més de acompanhamento ndo contabilizado nos prazos do item R.PRZ.01. O acompanhamento visa ao s
ajuste do processo para seu correto mediante as da CONTRATANTE. O acompanhamento, quando solicitado, devera ser presencial.
Em caso de atraso no cumprimento de ativi do o de i 50 por parte da CONTRATANTE, a CONTRATADA podera somar o respectivo periodo de atraso
R.PRZ.05 a0 prazo maximo. Por exemplo: a CONTRATANTE deveria cumprir a atividade “X” em cinco dias, mas a concluiu em quinze dias. Neste exemplo, como houve atraso de dez N
dias por parte da CONTRATANTE, serdo adi dez dias ao prazo maximo.
O prazo maximo para instalagao padrao da solugao, conforme definido no DEF.16, sera de 30 dias. Esse prazo nao sera contabilizado para a implantagao dos processos — oul
RPRZ06 seja, o prazo para a implantag3o do processo contara somente apés a conclusio da instalagio padrio da solucdo. A CONTRATADA poders solicitar, de forma fundamentada e s
com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do seu vencimento, a prorrogagao do prazo de instalagdo padréo, ficando a critério da CONTRATANTE acatar, ou ndo, o pedido
formulado pela CONTRATADA.
R.PRZ.07 0 prazo maximo para a realizagio de cada treil & de 45 dias. s
Os prazos em dias, quando nao especificados no proprio requisito, serao contabilizados da seguinte forma: dias corridos, incluidos feriados e finais de semana. O inicio da
R.PRZ.08 contagem se dé a partir da ordem de fornecimento, da ordem de servico ou da notificago/abertura de chamado, conforme especificado pela CONTRATANTE na ocasido da| S
formalizacdo do comando.
RPRZOS 0s prazos em horas, quando ndo especificados no proprio requisito, serdo contabilizados da seguinte forma: horas corridas compreendidas entre 8h e 18h dos dias tteis, s

conforme calendario oficial do Tribunal Superior do Trabalho. O inicio da contagem segue a definigo do R.PRZ.08.
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ANEXO V
RESOLUCAO N° 7, DE 18 DE OUTUBRO DE 2005

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

Art. 2°Constituem praticas de nepotismo, dentre ou tras:

| - 0 exercicio de cargo de provimento em comisséo ou de funcao gratificada, no ambito da jurisdicédo
de cada Tribunal ou Juizo, por cOnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, inclusive, dos respectivos membros ou juizes vinculados;

Il - o exercicio, em Tribunais ou Juizos diversos, de cargos de provimento em comissdo, ou de
funcBes gratificadas, por cdnjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de dois ou mais magistrados, ou de servidores investidos em
cargos de dire¢do ou de assessoramento, em circunstancias que caracterizem ajuste para burlar a
regra do inciso anterior mediante reciprocidade nas nomeac8es ou designacdes;

Il - o exercicio de cargo de provimento em comisséo ou de funcao gratificada, no ambito da jurisdicédo
de cada Tribunal ou Juizo, por cénjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de qualquer servidor investido em cargo de direcdo ou de
assessoramento;

IV - a contratacdo por tempo determinado para atender a necessidade temporaria de excepcional
interesse publico, de conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o
terceiro grau, inclusive, dos respectivos membros ou juizes vinculados, bem como de qualquer
servidor investido em cargo de direcdo ou de assessoramento;

V - a contratacdo, em casos excepcionais de dispensa ou inexigibilidade de licitacdo, de pessoa
juridica da qual sejam socios cdnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, inclusive, dos respectivos membros ou juizes vinculados, ou servidor
investido em cargo de direcdo e de assessoramento; (Redacdo dada pela Resolugcao n® 229, de
22.06.16)

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

§ 1° Ficam excepcionadas, nas hipéteses dos incisos I, Il e lll deste artigo, as nomeacdes ou
designacdes de servidores ocupantes de cargo de provimento efetivo das carreiras judiciarias,
admitidos por concurso publico, observada a compatibilidade do grau de escolaridade do cargo de
origem, a qualificacao profissional do servidor e a complexidade inerente ao cargo em comissao a ser
exercido, e que o outro servidor também seja titular de cargo de provimento efetivo das carreiras
judiciarias, vedada, em qualquer caso a nomeacdo ou designacdo para servir subordinado ao
magistrado ou servidor determinante da incompatibilidade. (Redacdo dada pela Resolugédo n° 181, de
17.10.13)

§ 2° A vedacao constante do inciso IV deste artigo ndo se aplica quando a contratacdo por tempo
determinado para atender a necessidade temporaria de excepcional interesse publico houver sido
precedida de regular processo seletivo, em cumprimento de preceito legal.

8§ 3° A vedacao constante do inciso VI deste artigo se estende as contratagcdes cujo procedimento
licitatério tenha sido deflagrado quando os magistrados e servidores geradores de incompatibilidade
estavam no exercicio dos respectivos cargos e fungfes, assim como as licitagcdes iniciadas até 6
(seis) meses apos a desincompatibilizacdo. (Incluido pela Resolucdo n° 229, de 22.06.16)

§ 4° A contratagdo de empresa pertencente a parente de magistrado ou servidor ndo abrangido pelas
hipéteses expressas de nepotismo poderd ser vedada pelo tribunal, quando, no caso concreto,
identificar risco potencial de contaminac&o do processo licitatério. (Incluido pela Resolucao n° 229, de
22.06.16)

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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Art. 3° E vedada a manutenc&o, aditamento ou prorrogacdo de contrato de prestacéo de servicos com
empresa que venha a contratar empregados que sejam cénjuges, companheiros ou parentes em
linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de direcéao
e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao respectivo Tribunal contratante, devendo
tal condicao constar expressamente dos editais de licitacdo. (Redacdo dada pela Resolucdo n°9, de
06.12.05)

Art. 4°O nomeado ou designado, antes da posse, dec larara por escrito ndo ter relacao familiar ou de
parentesco que importe pratica vedada na forma do artigo 2°

Art. 5°Os Presidentes dos Tribunais, dentro do pra zo de noventa dias, contado da publicacdo deste
ato, promoverdo a exoneragdo dos atuais ocupantes de cargos de provimento em comissdo e de
fungBes gratificadas, nas situacdes previstas no art. 2% comunicando a este Conselho.

Paragrafo tnico Os atos de exoneracgado produzirdo efeitos a contar de suas respectivas publicagées.

Art. 6°O Conselho Nacional de Justica, em cento e oitenta dias, com base nas informag¢fes colhidas
pela Comisséo de Estatistica, analisara a relacdo entre cargos de provimento efetivo e cargos de
provimento em comissao, em todos os Tribunais, visando a elaboracédo de politicas que privilegiem
mecanismos de acesso ao servico publico baseados em processos objetivos de afericdo de mérito.

Art. 7°Esta Resolucéo entra em vigor na data de su a publicacao.

Relacéo familiar

| - Cénjuge ou companheiro.

Il - Relacdo de parentesco até o 3° grau, inclusive.
I1.1 - Parentesco natural e civil.
a) pais - 1° grau
Ascendente b) avos - 2° grau
c) bisavos - 3° grau

Linha reta

a) filhos - 1° grau
Descendente | b) netos - 2° grau
c) bisnetos - 3° grau
a) irméos - 2° grau
b) tios e sobrinhos — 3° grau
I1.2 - Parentesco por afinidade

Linha colateral

a) sogros (pais do cénjuge ou companheiro) - 1° grau

b) padrasto ou madrasta - 1° grau

Ascendente ¢) padrasto ou madrasta do cénjuge ou companheiro - 1° grau

d) avés do cdnjuge ou companheiro - 2° grau

Linha reta e) bisavés do cdnjuge ou companheiro - 3° grau

a) genro ou nora (cénjuge ou companheiro dos filhos) - 1° grau

b) enteados (filhos do cénjuge ou companheiro) - 1° grau

¢) filhos dos enteados (netos do cénjuge ou companheiro) - 2° grau
d) netos dos enteados (bisnetos do cénjuge ou companheiro) - 3° grau
a) cunhados - 2° grau

b) tios e sobrinhos do cénjuge ou companheiro - 3° grau

Descendente

Linha colateral

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc
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ANEXO VI

DECLARACAO

Identificacdo da Empresa:

Razao Social:
CNPJ:

Endereco:

Telefone:

Declaro, para fins de participagdo no Pregédo Eletrénico n.° 094/2018, nao
haver no quadro societério da empresa identificada acima cénjuge, companheiro ou parente
em linha reta, colateral ou por afinidade até o terceiro grau, inclusive, dos magistrados
ocupantes de cargos de dire¢do ou no exercicio de fun¢gdes administrativas, assim como de
servidores ocupantes de cargos de direcdo, chefia e assessoramento vinculados direta ou
indiretamente as unidades do Tribunal Superior do Trabalho situadas na linha hierarquica da
area encarregada da licitacao.

A presente Declaracdo abrange um periodo de seis meses anteriores a esta
data.

Local e data

Representante da empresa

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
Processo n.° 503.322/2018-5 afc
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ANEXO VI

DECLARACAO

Identificacdo da Empresa:

Razao Social:
CNPJ:

Endereco:

Telefone:

Na condicdo de socio(s) da empresa identificada acima, para fins de
contratacdo decorrente do Pregédo Eletronico n.° 094/2018, declaro(amos) ndo incorrer na
vedagédo do inciso VI do art. 2° da Resolugdo CNJ 7/2005, acrescentado pela Resolugao
CNJ 229/2016.

A presente Declaracdo abrange um periodo de seis meses anteriores a esta
data.

Local e data

Sécio 1

Socio 2

Socio 3

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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ATA DE REGISTRO DE PRECOS PE - 094/2018

No dia __ de de 2018, no Tribunal Superior do Trabalho, registra-se o

preco da empresa abaixo identificada para aquisicdo e implantacdo de solucdo de Gestéo

de Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, conforme descrito no quadro

abaixo, resultante do Pregéo Eletrdonico n.° 094/2018. As especifica¢des técnicas constantes

do processo administrativo TST 503.322/2018-5, bem assim o0s termos da proposta,

integram esta Ata de Registro de Precos, independentemente de transcricéo.

Este registro de precos tem a vigéncia de um ano, até __ de de 20109.
Pedido
. et Preco
Item Especificacédo Unidade ?g;g?ri%ie m'S(I)TO unitario
registrado
compra
1 Aquisicdo de licencas perpétuas Licenca 40
nomeadas
> Aquisicdo de licencas perpétuas Licenca 70
concorrentes
3 Servi%o de instalacdo padrdo da Servico 1
solucéo e de seus componentes
4 Servico de suporte e atualizagdo de| Servigo por 40
licencas nomeadas licenca/ano
5 Servico de suporte e atualizacdo de| Servigco por 20
licengas concorrentes licenca/ano
Servico de implantagdo do Processo de
6 |Gerenciamento de Incidentes e| Servico 1
Cumprimento de Requisicbes
7 Servi(;o.de implantacéo do Processo de Servico 1
Gerenciamento de Mudancas
Servico de implantacdo do Processo de
8 |Gerenciamento de Liberacdo e| Servico 1
Implantacdo
Servigo de implantagdo do Processo de
9 |Gerenciamento de Configuracdo e| Servico 1
Ativos de Servico
Servigo de implantagdo do Processo de
10 |Gerenciamento de Catalogo de| Servigo 1
Servicos
11 Servigo.de implantacdo do Processo de Servico 1
Gerenciamento de Eventos
Servico de implantacdo do Processo de
12 |Gerenciamento de Continuidade de| Servico 1
Servico
Servico de implantacdo do Processo de :
13 Gerenciamento de Nivel de Servico Servico !
14 Servigo_de implantacdo do Processo de Senvico 1
Gerenciamento de Problemas
15 Servi(;o.de implantacéo do.Processo de Servico 1
Gerenciamento de Conhecimento
16 Treinamento para administradores da T
~ urma 3
solucdo e de seus componentes

COORDENADORIA DE LICITAC;@ES E CONTRATOS — CLCON/TST
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Pedido Preco
Item Especificacdo Unidade Quqntldade MINIMO 1 hitario
registrada por :
registrado
compra
Treinamento para desenvolvedores da
17 ~ Turma 3
solucdo e de seus componentes
18 |Operacédo assistida da solucéo Servico 1
Empresa vencedora: ...
CNPJ:
Endereco:
CEP:
Telefone: (..)
Fax: (..)
E-mail:
Dirley Sérgio de Melo Nome
Secretario de Administragdo Cargo
Tribunal Superior do Trabalho Empresa

Marcos Franca Soares
Coordenador de Licitagcdes e Contratos
Tribunal Superior do Trabalho

COORDENADORIA DE LICITACOES E CONTRATOS — CLCON/TST
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’ Poder Judiciario
. Justica do Trabalho

v Tribunal Superior do Trabalho

CONTRATO PE-094/2018 - AQUISIGAO E
IMPLANTAGAO DE SOLUGAO DE GESTAO DE
SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
E COMUNICAGAO. (Processo TST N.
503.322/2018-5).

O TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO, inscrito no CNPJ/MF sob o n.
00.509.968/0001-48, sediado no Setor de Administragdo Federal Sul, quadra 8, conjunto A, Brasilia,
DF, CEP 70070-600, telefone geral (61) 3043-4300, doravante denominado simplesmente

CONTRATANTE, neste ato representado PElo ,
................................................... , € a empresa XXXXXXXXX, inscrita no CNPJ/MF sob o n.°
..................... ,comsede na......................, Brasilia, DF, CEP .............., telefone (xX) ............, e-mail

................... , doravante denominada simplesmente CONTRATADA, neste ato representada pelo
..................... ) e, CONSiderando o julgamento do Pregéo Eletronico n.° 094/2018,
publicado no Diario Oficial da Unido do dia xx de xxxxxxx de xxxx, e a respectiva homologacao, que
consta no Processo Administrativo TST n.° 503.322/2018-5, celebram o presente contrato, observando-
se as normas constantes na Lei Complementar n.° 123/2006, nas Leis n.° 8.666/93, 10.520/2002,
8.078/90 e 9.784/99 e nos Decretos n.° 7.892/2013, 5.450/2005 e 8.538/2015, e ainda, mediante as
clausulas a seguir enumeradas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste contrato € a aquisi¢ao e implantagédo de solugéo de Gestao de Servigos
de Tecnologia da Informagao e Comunicagao (do inglés Information Technology Service Management -
ITSM) que esteja em conformidade com as melhores praticas em gestéo de servigos de Tl e com o
modelo ITIL (do inglés Information Technology Infrastructure Library) v3 ou superior, conforme
especificado na tabela abaixo, nos termos e condi¢des constantes neste contrato, seus anexos e no

edital.
Valor Valor
Item Especificagdo Unidade |Quantidade| unitario ¢
RS otal R$
1 | Aquisicao de licengas perpétuas nomeadas | Licenga 40
9 Aquisi¢éo de licengas perpétuas Licenca 70
concorrentes
3 Servigo de instalagdo padrao da solugéo e Servico 1
de seus componentes
A Servigo de suporte e atualizagao de Servigo por 40
licencas nomeadas licenga/ano
5 Servico de suporte e atualizagao de Servico por 70

m K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de

o
ASIUR e Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx
-
. -
R
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licengas concorrentes licenga/ano
Servigo de implantagéo do Processo de
6 Gerenciamento de Incidentes e Servigo 1
Cumprimento de Requisicdes
7 Servigo de implantagéo do Processo de Servico 1
Gerenciamento de Mudangas ¢
Servigo de implantagéo do Processo de :
8 . : « « Servigo 1
Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo
Servico de implantagéo do Processo de
9 | Gerenciamento de Configuragéo e Ativos de | Servigo 1
Servico
Servigo de implantagéo do Processo de :
10 Gerenciamento de Catalogo de Servicos Servigo 1
Servigo de implantagéo do Processo de :
11 : Servigo 1
Gerenciamento de Eventos
12 Servico de implantagéo do Processo de Servico
Gerenciamento de Continuidade de Servico ¢
13 Servico de implantagédo do Processo de Senvico 1
Gerenciamento de Nivel de Servigo ¢
14 Servigo de wpplantagao do Processo de Senvico 1
Gerenciamento de Problemas
Servigo de implantagéo do Processo de '
15 Gerenciamento de Conhecimento Servigo 1
Treinamento para administradores da
16 ~ Turma 3
solucdo e de seus componentes
Treinamento para desenvolvedores da
17 ~ Turma 3
solugéo e de seus componentes
18 Operacao assistida da solugao Servico 1
Subclausula primeira. As especificagdes técnicas do objeto constam no Anexo | deste
contrato.

Subclausula segunda. Do regime de contratagao: o objeto do presente instrumento
sera executado por empreitada por prego global, em conformidade com o disposto na Lei n.°
8.666/1993.

CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste contrato é de 12 (doze) meses, contados da data da sua
assinatura, e podera ser prorrogado para os servigos de suporte e atualizagéo (itens 4 e 5) mediante
termo aditivo por iguais e sucessivos periodos até o limite de 60 (sessenta) meses, com fundamento no
art. 57, inc. Il, da Lei n.° 8.666/93.

Subclausula primeira. A pelo menos cento e vinte dias do término da vigéncia deste
instrumento, o Contratante expedira comunicado a Contratada para que esta manifeste, dentro de trés
dias contados do recebimento da consulta, seu interesse na prorrogagéo do contrato.

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx afc
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Subclausula segunda. Se positiva a resposta, o Contratante providenciara, no devido
tempo, o respectivo termo aditivo.

Subclausula terceira. A resposta da Contratada tera carater irretratavel, portanto ela
nao poderd, apds se manifestar num ou noutro sentido, alegar arrependimento para reformular a sua
decisao.

Subclausula quarta. Eventual desisténcia da Contratada ap6s a assinatura do termo
aditivo de prorrogagdo ou mesmo apos sua expressa manifestagdo nesse sentido merecera do
Contratante a devida aplicagéo de penalidade, nos termos do caput da clausula treze deste contrato.

Subclausula quinta. Para fins de prorrogagéo a Contratada devera comprovar todas
as condi¢des de habilitagdo exigidas na licitagdo, bem como atualizar a declaragéo apresentada no
momento da assinatura do contrato, a qual devera ser novamente firmada por todos 0s socios que
compdem o quadro societario da empresa, a fim de resguardar este 6rgdo quanto a pratica de
nepotismo vedada pela Resolugéo n° 7, de 18/10/2005, com as alteragdes introduzidas pela Resolugao
229, de 22/06/2016.

CLAUSULA TERCEIRA - DO VALOR

O valor total deste contrato é de RS .
TIPSO Sy ).

Subclausula unica. Ja estdo incluidas no prego total todas as despesas de impostos,
taxas, fretes e demais encargos indispensaveis ao perfeito cumprimento das obrigagdes decorrentes
deste contrato.

CLAUSULA QUARTA - DO REAJUSTE

Os pregos ofertados serdo fixos e irreajustaveis, exceto para os servigos de suporte e
atualizagao (itens 4 e 5), que poderao ser reajustados, respeitada a periodicidade minima de um ano a
contar da data da proposta ou do orgamento a que ela se refere ou da data do Ultimo reajuste, limitada
4 variacdo do Indice de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, ou de outro indice que passe a substitui-
lo, com base na seguinte formula:

1-1
R = —2% P, onde:
Io

a) para o primeiro reajuste:
R = reajuste procurado;
| = indice relativo ao més de reajuste;
lo = indice relativo ao més de apresentagéo da proposta;
P = prego atual dos servigos.
b) para os reajustes subsequentes:
R = reajuste procurado;
| = indice relativo ao més do novo reajuste;

lo = indice relativo ao més do ultimo reajuste efetuado;
P = prego do servico atualizado até o ultimo reajuste efetuado.
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Subclausula primeira. Sob nenhuma hipdtese ou alegagéo sera concedido reajuste
retroativo a data em que a Contratada legalmente faria jus se ela néo fizer o respectivo pedido de
reajuste dentro da vigéncia do contrato.

Subclausula segunda. Na hipétese de sobrevirem fatos imprevisiveis ou impeditivos
da execugédo do ajustado, podera ser admitida a revisdo do valor pactuado, objetivando manter o
equilibrio econdémico-financeiro inicial do contrato.

Subclausula terceira. O valor e a data do reajuste serdo informados mediante
apostila.

CLAUSULA QUINTA - DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

As despesas oriundas deste contrato correrdo a conta dos recursos orgamentarios
consignados ao Contratante, programa de trabalno ........ccovviiiiicciici s , elemento de
despesa .......covvviieiiriiinnnns , nota de empenho ..., ,emitidaem ....[...[.........

CLAUSULA SEXTA - DOS PRAZOS

A Contratada devera cumprir os prazos para concluséo dos servigos constantes da
especificagdo técnica presente no anexo |, mais precisamente no conjunto de requisitos de codigo
R.PRZ.

Subclausula primeira. Os prazos de adimplemento das obrigagdes contratadas
admitem prorrogagdo nos casos e condigdes especificados no § 1° do art. 57 da Lei 8.666/93, em
carater excepcional, sem efeito suspensivo, devendo a solicitagdo ser encaminhada por escrito, com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do seu vencimento, anexando-se documento comprobatério do
alegado pela Contratada.

Subclausula segunda. Eventual pedido de prorrogagéo devera ser encaminhado para
0 seguinte enderego: Segao de Gestéo de Contratos, Tribunal Superior do Trabalho, SAFS, quadra 08,
conjunto A, Bloco A, sala T-18, Brasilia-DF, CEP 70.070-943, fones: (061) 3043-4096, e-mail:
sgcon@tst.jus.br.

Subclausula terceira. Serdo considerados injustificados os atrasos nédo comunicados
tempestivamente ou indevidamente fundamentados, e a aceitagdo da justificativa ficara a critério do
Contratante.

Subclausula quarta. Em casos excepcionais, autorizados pelo Contratante, o
documento comprobatério do alegado podera acompanhar a entrega das licengas.

CLAUSULA SETIMA - DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZAGAO

A execugao do objeto deste contrato sera fiscalizada por um servidor, ou comisséo de
servidores, designados pela Administragéo, doravante denominado Fiscalizagdo, com autoridade para
exercer toda e qualquer agao de orientagdo geral durante a execugéo contratual.

Subclausula primeira. Sao atribuicbes da Fiscalizagéo, entre outras:
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acompanhar, fiscalizar e atestar a execugéo contratual, bem assim indicar as
ocorréncias verificadas;

solicitar a Contratada e a seus prepostos ou obter da Administragéo todas as
providéncias tempestivas necessarias ao bom andamento do contrato e anexar
aos autos copia dos documentos que comprovem essas solicitagoes;

notificar a Contratada, por escrito, sobre imperfeicées, falhas ou
irregularidades constatadas na execugao do objeto para que sejam adotadas
as medidas corretivas necessarias;

manter organizado e atualizado um sistema de controle em que se registrem
as ocorréncias ou os servigos de forma analitica;

propor a aplicagdo de penalidades a Contratada e encaminhar a
Coordenadoria de Material e Logistica - CMLOG os documentos necessarios a
instrucdo de procedimentos para possivel aplicagdo de sangdes
administrativas.

Subclausula segunda. A agdo da Fiscalizagdo ndo exonera a Contratada de suas
responsabilidades contratuais.

CLAUSULA OITAVA - DO RECEBIMENTO E DA ACEITAGAO DOS SERVIGOS

formas:

O objeto do presente contrato sera recebido das seguintes formas:

proviséria, mediante termo circunstanciado, imediatamente apds a entrega
das licengas ou concluséo dos servigos, para efeito de posterior verificagéo de
sua conformidade;

definitiva, mediante termo circunstanciado, em até dez dias Uteis apds o
recebimento provisorio e a verificagdo da perfeita execugdo das obrigagdes
contratuais, ocasiao em que se fara constar o atesto da nota fiscal.

Os servicos de suporte e atualizagdo (itens 4 e 5) serdo recebido das seguintes

proviséria, mediante termo circunstanciado, imediatamente apds a entrega da
nota fiscal referente aos servigos prestados no més anterior, para efeito de
posterior verificagdo de sua conformidade;

definitiva, mediante termo circunstanciado, em até dez dias Uteis apds o
recebimento provisorio e a verificagdo da perfeita execugdo das obrigagdes
contratuais, ocasiao em que se fara constar o atesto da nota fiscal.

Subclausula primeira. As licengas entregues ou 0s servicos prestados em

desconformidade com o especificado no instrumento convocatério ou o indicado na proposta serao

rejeitados parcial ou totalmente, conforme o caso, e a Contratada sera notificada e obrigada a substitui-

las ou refazé-los a suas expensas, no prazo contratual estabelecido, sob pena de incorrer em atraso
quanto ao prazo de execugao.
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Subclausula segunda. A notificagéo referida na subclausula anterior suspende os
prazos de recebimento e de pagamento até que a irregularidade seja sanada.

Subclausula terceira. Independentemente da aceitagdo, a Contratada garantira a
qualidade de cada licenga fornecida e instalada e estara obrigada a repor aquela que apresentar
defeito no prazo estabelecido pelo Contratante.

Subclausula quarta. O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a
responsabilidade civil pela solidez e seguranga dos servigcos prestados, nem a ético-profissional pela
perfeita execugao contratual, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

CLAUSULA NONA - DO PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado em moeda corrente nacional, em até dez dias Uteis apds o
recebimento definitivo, mediante apresentagéo da nota fiscal devidamente atestada pela Fiscalizagéo,
sendo efetuada a retengao na fonte dos tributos e contribuigbes elencados na legislagéo aplicavel.

I.  os pagamentos referentes aos servigos de suporte e atualizagéo (itens 4 e 5)
serdo efetuados mensalmente, em moeda corrente nacional, em até dez dias
Uteis apds o recebimento definitivo de cada més, mediante apresentagéo das
notas fiscais devidamente atestadas pela Fiscalizagcéo, sendo efetuada a
retencdo na fonte dos tributos e contribuigdes elencados na legislagéo
aplicavel.

Subclausula primeira. As notas fiscais e os documentos exigidos no edital e neste
contrato, para fins de liquidagdo e pagamento das despesas, deveréo ser entregues, exclusivamente,
na Coordenadoria de Material e Logistica, situada no SAFS, quadra 8, conjunto A, bloco A, térreo, sala
T18, CEP 70070-600, Brasilia-DF, (61) 3043-4080.

Subclausula segunda. A Nota Fiscal devera corresponder ao objeto entregue e
respectivos valores consignados na nota de empenho, e a Fiscalizagdo, no caso de divergéncia,
especialmente quando houver adimplemento parcial, devera notificar a Contratada a substitui-la em até
trés dias Uteis, com suspenséo do prazo de pagamento.

Subclausula terceira. A Contratada devera prestar todos os servigos solicitados por
meio da ordem de servico, ndo havendo pagamento em caso de entrega parcial até que ocorra o
adimplemento total da obrigag&o.

Subclausula quarta. A retengdo dos tributos ndo sera efetuada caso a Contratada
apresente, no ato de assinatura deste contrato, declaragao de que é regularmente inscrita no Regime
Especial Unificado de Arrecadagdo de Tributos e Contribuicdes devidos pelas Microempresas e
Empresas de Pequeno Porte - Simples Nacional, conforme exigido no inciso Xl do art. 4° e modelo
constante no anexo |V da Instrugdo Normativa RFB n.° 1.234, de 11 de janeiro de 2012.

Subclausula quinta. O Contratante pagard a Contratada a atualizagdo monetéaria
sobre o valor devido entre a data do adimplemento das obrigages contratuais e a do efetivo
pagamento, excluidos os periodos de caréncia para recebimento definitivo e liquidagéo das despesas,
previstos neste contrato, e utilizara o indice publicado pela Fundagao Getulio Vargas que represente o
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menor valor acumulado no periodo, desde que a Contratada ndo tenha sido responsavel, no todo ou
em parte, pelo atraso no pagamento.

CLAUSULA DEZ - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Na execugdo deste contrato, a Contratada se obriga a envidar todo o empenho

necessario ao fiel e adequado cumprimento dos encargos que lhe sao confiados e, ainda, a:

I entregar as licengas e executar os servicos na forma e em prazo néo superior
ao méaximo estipulado neste contrato;

Il. reparar, corrigir, remover e substituir, a suas expensas, as partes do objeto
deste contrato em que se verifiquem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes
da execugdo dos servicos;

lll.  comunicar ao Contratante, por escrito, qualquer anormalidade referente a
execucao dos servigos, bem como atender prontamente as suas observagdes
e exigéncias e prestar os esclarecimentos solicitados;

IV.  cumprir na entrega do objeto e execugao dos servigos 0 macro cronograma

abaixo:
Atividade | Condigdo minima | Atividade
Fase 1
Aquisi¢ao do minimo viavel de licengas necessarias e suficientes
01 N3o se aplica para instalagdo, configuragdo da solugdo e implantagdo do
' Processo de Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de
Requisicoes.
Realizada em | Contratagdo do servico de suporte e atualizagéo das licengas
02 conjunto  com a | adquiridas na atividade 01.
atividade 01
Realizada em | Contratagdo do servigo de instalagdo padréo da solugdo e de
03 conjunto  com a | seus componentes.
atividade 01
04 Regllzada & Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
conjunto com a G . . : o
Y erenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisi¢oes.
atividade 01
Recebimento Aquisicdo das licengas complementares necessarias para
05 provisorio da | utilizagdo da solugéo que nao solicitadas na atividade 01.
atividade 04
06 Realizada em | Contratacdo do servico de suporte e atualizagdo das licencas
conjunto com a | adquiridas na atividade 05.
atividade 05
07 Recebimento Contratagéo do servigo de operagao assistida.
definitivo da
atividade 04.
Fase 2
Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
08 definitivo da | Gerenciamento de Mudangas.
atividade 04.
09 Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
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definitivo da | Gerenciamento de Liberag&o e Implantag&o.

atividade 04.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
10 definitivo da | Gerenciamento de Configuragéo e Ativos de Servigo.

atividade 04.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
11 definitivo das | Gerenciamento de Catalogo de Servigos.

atividades 08, 09 e

10.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
12 definitivo das | Gerenciamento de Nivel de Servigo.

atividades 08, 09 e

10.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
13 definitivo das | Gerenciamento de Eventos.

atividades 11 e 12.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
14 definitivo das | Gerenciamento de Problemas.

atividades 11 e 12.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
15 definitivo das | Gerenciamento de Conhecimento.

atividades 11 e 12.

Recebimento Contratagdo do servico de implantagdo do Processo de
16 definitivo das | Gerenciamento de Continuidade de Servigo.

atividades 13, 14 e

15.
17 N . Contratagao do treinamento para administradores da solugdo e de

o se aplica.
seus componentes
18 N . Contratagao do treinamento para desenvolvedores da solugéo e
ao se aplica. d
€ Seus componentes.

V.  cumprir todos os requisitos descritos neste contrato, responsabilizando-se
pelas despesas de deslocamento de técnicos, diérias, hospedagem e demais
gastos relacionados com a equipe técnica, sem qualquer custo adicional para o
Contratante;

VI.  guardar inteiro sigilo dos servigos contratados e dos dados processados, bem
como de toda e qualquer documentagéo gerada, reconhecendo serem esses
de propriedade e uso exclusivo do Contratante, sendo vedada, a Contratada,
sua cessao, locagdo ou venda a terceiros;

a. a Contratada devera assinar o Termo de Confidencialidade, conforme
modelo constante do Anexo Il deste contrato.

VII. utilizar padrbes definidos em conjunto com o Tribunal (nomenclaturas,
metodologias, etc.);

VIIIl. respeitar o sistema de seguranga do Contratante e fornecer todas as
informagdes solicitadas por ele, relativas ao cumprimento do objeto;
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IX. fornecer, por ocasido da entrega do objeto, a documentagao de suporte técnico
e manutengdo em garantia, contendo as informagdes necessérias para
abertura dos chamados por telefone e por correio eletrénico (cddigos de
acesso, numeros de telefone, enderegos de correio eletrénico, codigos de
identificagéo do cliente, etc.);

X.  manter o Contratante informado quanto a eventuais mudangas de enderego,
telefone e e-mail;

Xl.  manter, durante todo o periodo de execugao contratual, em compatibilidade
com as obrigagbes assumidas, todas as condicbes de habilitagédo e
qualificagdo exigidas;

XIl.  responder pelas despesas relativas a encargos trabalhistas, de seguro de
acidentes, impostos, contribuicbes previdenciarias e quaisquer outras que
forem devidas e referentes aos servigos executados por seus empregados, 0s
quais ndo tém nenhum vinculo empregaticio com o TST;

XIll.  responder, integralmente, por perdas e danos que vier a causar diretamente ao
TST ou a terceiros em razéo de a¢do ou omisséo, dolosa ou culposa, sua ou
dos seus prepostos, independentemente de outras cominagdes contratuais ou
legais a que estiver sujeita.

Subclausula primeira. A Contratada ndo sera responsavel:
I por qualquer perda ou dano resultante de caso fortuito ou de forga maior;
Il.  por quaisquer obrigagdes, responsabilidades, trabalhos ou servicos néo
previstos neste contrato ou no edital.
Subclausula segunda. O Contratante n&o aceitard, sob nenhum pretexto, a
transferéncia de responsabilidade da Contratada para terceiros, sejam fabricantes, representantes ou
quaisquer outros.

CLAUSULA ONZE - DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

O Contratante, durante a vigéncia deste contrato, compromete-se a:

l. proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execugdo das
obrigagbes contratuais, inclusive permitir o acesso dos funcionarios da
Contratada as dependéncias do TST, relacionadas a execugao do objeto deste
contrato;

IIl.  promover os pagamentos nas condi¢des e prazo estipulados; e

lll.  fornecer atestados de capacidade técnica, desde que atendidas as obrigagdes
contratuais. Os requerimentos deverdo ser protocolizados ou enviados por
correspondéncia para o Protocolo Geral do TST, localizado no SAFS, quadra
08, conjunto A, bloco A, térreo, Brasilia-DF, CEP 70.070-943.
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CLAUSULA DOZE - DA GARANTIA DO CONTRATO

Para seguranga do Contratante quanto ao cumprimento das obrigag6es contratuais, a
Contratada devera optar, no montante de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, por uma das
seguintes modalidades de garantia:

I.  caugdo em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes terem sido
emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liquidagdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados
pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda;

Il. seguro-garantia;

lll. fianga bancaria.

Subclausula primeira. A Contratada devera providenciar a garantia contratual
impreterivelmente em 10 (dez) dias Uteis, contados da assinatura deste contrato, prorrogaveis por igual
periodo a critério do Contratante desde que solicitado dentro do prazo inicial, sob pena de ser-lhe
imputada multa, conforme subclausula terceira da clausula treze.

Subclausula segunda. E de inteira responsabilidade da Contratada a renovagéo da
garantia prestada, quando couber, estando sua liberagdo condicionada ao término das obrigagdes
contratuais.

CLAUSULA TREZE - DAS PENALIDADES SOBRE A CONTRATADA

Fundamentado no artigo 28 do Decreto n.° 5.450/2005, ficara impedido de licitar e
contratar com a Unido e sera descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, garantido o
direito a ampla defesa, sem prejuizo das multas previstas no edital, neste contrato e das demais
cominagdes legais, aquele que:

I.  deixar de entregar documentagao exigida neste contrato;
Il. apresentar documentagéo falsa;
lll.  ensejar o retardamento da execugao do objeto;
IV.  ndo mantiver a proposta;
V. falhar ou fraudar na execugao contratual;
VI.  comportar-se de modo inidoneo;
VII.  fizer declaragao falsa;

VIII.  cometer fraude fiscal.

Subclausula primeira. O atraso injustificado na execugédo contratual implicara multa
correspondente a 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso, calculada sobre o valor do objeto
em atraso, até o limite de 30% (trinta por cento) do respectivo valor total.

Subclausula segunda. Na hipétese mencionada na subclausula anterior, o atraso
injustificado por periodo superior a 60 (sessenta) dias caracterizard o descumprimento total da
obrigagao, punivel com a sangéo prevista no caput desta clausula, como também a inexecug&o total do
contrato.
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Subclausula terceira. No caso de atraso no cumprimento do prazo de apresentagéo
da garantia contratual, assinalado na subclausula primeira da clausula doze deste contrato, sera
aplicada multa de 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia sobre o valor adjudicado, até o limite de 15%
(quinze por cento).

Subclausula quarta. Caso a conclusdo do atendimento técnico de suporte ultrapasse
0 prazo descrito neste contrato, serd aplicada multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor do
objeto faturado na nota fiscal entregue ao Contratante, por hora de atraso, para cada objeto em que
houver atraso, até o limite de 10% (dez por cento) do valor do contrato.

Subclausula quinta. Poderdo ser aplicadas subsidiariamente as sangbes de
adverténcia, suspensao e declaragédo de inidoneidade previstas nos artigos 86 e 87 da Lei n.° 8.666/93.

Subclausula sexta. A penalidade de multa prevista nas subclausulas primeira, terceira
e quarta podera ser substituida pela penalidade de adverténcia, tendo em vista as circunstancias da
execugao contratual, garantida a prévia defesa, na forma da lei.

Subclausula sétima. A ndo manutencéo de todas as condigbes de habilitagdo e
qualificagdo exigidas na licitagdo podera resultar na resciséo deste contrato, além das penalidades ja
previstas em lei, caso a Contratada n&o regularize a situagéo no prazo de 30 dias.

Subclausula oitava. As multas porventura aplicadas serdo descontadas dos
pagamentos devidos pelo Contratante, da garantia contratual ou cobradas diretamente da Contratada,
amigavel ou judicialmente, e poderdo ser aplicadas cumulativamente as demais sangdes previstas
nesta clausula.

Subclausula nona. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, e a
sua aplicagéo sera precedida da concessao da oportunidade de ampla defesa para a Contratada, na
forma dalei.

CLAUSULA QUATORZE - DAS CONDIGOES DE HABILITAGAO DA CONTRATADA

A Contratada declara, no ato de celebragao deste contrato, estar plenamente habilitada
a assungao dos encargos contratuais e assume o compromisso de manter, durante a execugéo do
contrato, todas as condi¢bes de habilitagao e qualificagdo exigidas na licitagao.

CLAUSULA QUINZE - DA PUBLICAGAO

A publicagdo resumida deste contrato na Imprensa Oficial, que é condi¢do
indispensavel para sua eficacia, sera providenciada pelo Contratante, nos termos do paragrafo unico do
artigo 61 da Lei n.° 8.666/93.

CLAUSULA DEZESSEIS - DAS ALTERAGOES DO CONTRATO

Compete a ambas as partes, de comum acordo, salvo nas situagbes tratadas neste
instrumento, na Lei n.° 8.666/93 e em outras disposi¢des legais pertinentes, realizar, via termo aditivo,
as alteragbes contratuais que julgarem convenientes.
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CLAUSULA DEZESSETE - DA RESCISAO

Constituem motivos incondicionais para rescisédo do contrato as situagbes previstas
nos artigos 77 e 78, na forma do artigo 79, inclusive com as consequéncias do artigo 80, da Lei n.°
8.666/93.

CLAUSULA DEZOITO - DA UTILIZAGAO DO NOME DO CONTRATANTE

A Contratada ndo podera, salvo em curriculum vitae, utilizar o nome do Contratante ou
sua qualidade de Contratada em quaisquer atividades de divulgagéo profissional como, por exemplo,
em cartdes de visita, anuncios diversos, impressos etc., sob pena de imediata rescisao deste contrato.

Subclausula Gnica. A Contratada ndo podera, também, pronunciar-se em nome do
Contratante a imprensa em geral sobre quaisquer assuntos relativos as atividades deste, bem como a
sua atividade profissional, sob pena de imediata rescisdo contratual e sem prejuizo das demais
cominagdes cabiveis.

CLAUSULA DEZENOVE - DOS CASOS FORTUITOS, DE FORGA MAIOR OU OMISSOS

Tal como prescrito na lei, o Contratante e a Contratada néo seré@o responsabilizados
por fatos comprovadamente decorrentes de casos fortuitos ou de forga maior, ocorréncias eventuais
cuja solugéo se buscara mediante acordo entre as partes.

CLAUSULA VINTE - DAS DISPOSIGOES FINAIS

A Administragdo do Contratante analisara, julgara e decidira, em cada caso, as
questdes alusivas a incidentes que se fundamentem em motivos de caso fortuito ou de forga maior.

Subclausula primeira. Para os casos previstos no caput desta clausula, o Contratante
podera atribuir a uma comissdo, por este designada, a responsabilidade de apurar os atos e fatos
comissivos ou omissivos que se fundamentem naqueles motivos.

Subclausula segunda. Os agentes publicos responderdo, na forma da lei, por
prejuizos que, em decorréncia de agéo ou omissao dolosa ou culposa, causarem a Administragéo no
exercicio de atividades especificas do cumprimento deste contrato, inclusive nas anélises ou
autorizagOes excepcionais constantes nestas disposi¢oes finais.

Subclausula terceira. As exce¢des aqui referenciadas serdao sempre tratadas com
maxima cautela, zelo profissional, senso de responsabilidade e ponderagao, para que ato de mera e
excepcional concessao do Contratante, cujo objetivo final € o de atender tdo-somente ao interesse
publico, ndo seja interpretado como regra contratual.

Subclausula quarta. Para assegurar rapida solugdo as questdes geradas em face da
perfeita execugdo deste contrato, a Contratada fica desde ja compelida a avisar, por escrito e de
imediato, qualquer alteragdo em seu endereco ou telefone.

Subclausula quinta. No curso do contrato, € admitida a fusdo, ciséo ou incorporagéo
da empresa, bem assim sua alteragao social, modificagdo da finalidade ou da estrutura, desde que ndo
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e

prejudique a execugdo do contrato, cabendo a Administragéo decidir pelo prosseguimento ou resciséo
do contrato.

Subclausula sexta. Quaisquer toleréncias entre as partes ndo importardo em novagao
de qualquer uma das clausulas ou condi¢bes estatuidas neste contrato, as quais permanecerao
integras.

Subclausula sétima. Em consonancia com a Resolugao 229, de 22 de junho de 2016,
do Conselho Nacional da Justica, é vedada a contratagdo de empresas que tenha em seu quadro
societario conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade até o terceiro grau,
inclusive, dos magistrados ocupantes de cargos de dire¢cao ou no exercicio de fungdes administrativas,
assim como de servidores ocupantes de cargos de dire¢ao, chefia e assessoramento vinculados direta
ou indiretamente as unidades situadas na linha hierarquica da érea encarregada da licitagéo.

I. A vedagdo constante nesta subcldusula se estende as contratagdes cujo
procedimento licitatério tenha sido deflagrado quando os magistrados e
servidores geradores de incompatibilidade estavam no exercicio dos
respectivos cargos e fungdes, assim como as licitagdes iniciadas até 6 (seis)
meses apos a desincompatibilizagao.

CLAUSULA VINTE E UM - DO FORO

Fica eleito o foro da cidade de Brasilia, DF, como competente para dirimir quaisquer
questdes oriundas deste contrato, com exclus&o de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem ajustadas e acordadas, as partes assinam este termo em duas vias de
igual teor e forma para um so efeito legal.

Brasilia, de de 201

CONTRATANTE CONTRATADA

TESTEMUNHA TESTEMUNHA
Nome: Nome:
CPF: CPF:
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ANEXO |

Especificagao técnica do objeto
Os requisitos de contratagéo, presentes na tabela adiante, foram organizados conforme os prefixos a
seguir especificados:

0 DEF: definigbes iniciais para compreensao do conjunto de requisitos;

0 R.BAS: requisitos basicos que devem ser atendidos independentemente de quais processos
estdo implantados;

0 R.RT: requisitos técnicos relativos a hardware e software que devem ser atendidos

independentemente de quais processos estdo implantados;

0 R.USAB: requisitos de usabilidade que devem ser atendidos independentemente de quais
processos estdo implantados;

0 R.CAT: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Catélogo de Servigos;

0 R.INCREQ: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantag&o dos processos de
Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisi¢des;

0 R.PROB: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagao do processo de
Gerenciamento de Problemas;

0 R.CM: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Mudangas;

0 R.NS: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Nivel de Servigo;

0 R.LI: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Liberagéo e Implantagéo;

0 R.GCAS: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Configuragao e Ativos de Servico;

0 R.GC: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Continuidade de Servigos de TI;

0 R.GEV: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Eventos;

0 R.KB: requisitos que devem ser atendidos referentes a implantagéo do processo de
Gerenciamento de Conhecimento;

0 R.TREIN: requisitos que devem ser atendidos referentes a prestagéo de servigo de
treinamentos ou de implantagéo de processo, conforme especificagao do item;

0 R.LSA: requisitos legais, sociais € ambientais;

0 R.MANUT: requisitos referentes a manutengéo e ao suporte da solugéo;

0 R.SI: requisitos referentes a aspectos de seguranga da informagéo que devem ser atendidos

independentemente de quais processos estdo implantados;
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0 R.PRZ: requisitos referentes a prazos dos servigos a serem prestados pela Contratada.

Solugdo ITSM ou de GSTI: ferramenta de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagéo (IT Service Management) e respectivos
servicos de configuragdo, implantagdo, treinamento, integragéo e
capacitagéo.
Usuario Final: também conhecido como usuério finalista. S&o os
colaboradores que utilizam os itens de configuragao - ICs de Tl e s&o
atendidos por TI. Estes usuérios devem ter acesso irrestrito € néo
DEF.02  contabilizado na solugéo, ou seja, nédo utilizam licenga para acesso a N/A
solugdo. Esses usudrios nédo realizam atendimentos através da
solugdo de ITSM. E previsto que possam realizar aprovagdes
previstas nos workflows dos processos implementados na solugao.

DEF.01 N/A

Licengca Nomeada: licenga restrita a um usuéario com acesso garantido
DEF.03  ao sistema independentemente de quantos usuarios estiverem N/A
acessando a solugéo.
Licengca Concorrente: licenca que pode ser utilizada por qualquer

DEF.04 . .
usuario cadastrado no sistema.

N/A

Usuarios da Solugao/Sistema: cadastro nao limitavel de usuarios que

podem vir a acessar a solugdo e a atuar como resolvedores ou
DEF.05  realizar manutencdo nos processos implementados. O usuario do N/A
sistema acessa a solugdo por meio de licenga nomeada ou
concorrente.
Servico de suporte e atualizagao da solugdo e de seus componentes:
- Suporte a Solugédo: entende-se como suporte a solugdo o
atendimento de niveis 1, 2 e 3 conforme especificado nos requisitos
R.MANUT.
- Atualizagéo da solugdo e de seus componentes: Licenciamento
necessario e suficiente para atender os requisitos R.MANUT.
O servico de suporte e atualizagado de licengas deve ser adquirido
DEF.07  para seus primeiros 12 meses de utilizagdo, sendo facultativo em N/A
eventuais prorrogagoes.
O quantitativo de licencas relacionado ao servico de suporte e
atualizagéo deve ser o mesmo do de licengas perpétuas adquiridas.

DEF.06 N/A

DEF.08 N/A
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Os processos de Gestdo de Servigos de Tecnologia da Informagéo

que devem ser implantados sao:
- Gerenciamento do Catélogo de Servico;
- Gerenciamento de Nivel de Servico;

- Gerenciamento de Incidente e Cumprimento de Requisi¢ao;
- Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo;

DEF.09 _ N/A
- Gerenciamento de Problemas;
- Gerenciamento de Mudangas;
- Gerenciamento de Liberag&o e Implantag&o;
- Gerenciamento de Eventos;
- Gerenciamento de Continuidade de Servigos de TI;
- Gerenciamento de Conhecimento.
Sobre os processos de gestdo de servicos da Secretaria de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes do TST informa-se:
- Estéo formalmente instituidos no TST;
- Estdo formalmente planejados, desenhados e documentados;
DEF.10 - S&o baseados em ITIL v3 e em melhores praticas; N/A

- Possuem respectivos responsaveis de forma descentralizada dentro
da Secretaria de Tecnologia da Informagédo e Comunicagao;
- Possuem graus de implantagédo distintos;
- Possuem graus de maturidade distintos.

Entende-se de integragdo sistémica: integragdo bilateral entre a
solugdo de ITSM e uma solugao em uso no TST. Esta integracéo visa
a troca e atualizagdo de informagdes entre as solugdes.
A solugdo nao podera possuir limitagdo do nimero maximo de

DEF 11 integracbes devido a requisitos técnicos ou de licenciamento. S&o N/A

previstas as seguintes integragdes sistémicas, ndo restritas a: banco
de dados Oracle; Landesk LDMS; Atlassian JIRA; OpenScape Contact
Center da Unify; TST-Conta Telecom; VMware VSM CMDB; SNMP;
Zabbix; Sistemas de Patriménio e Gestdo de Pessoas (solugbes
desenvolvidas pelo TST).

Implantagdo de um processo: andlise do processo formalizado pela
SETIN, andlise do processo padrao da solugao contratada, unido das

melhores praticas de ambos e aplicagdo de configuragbes e

DEF.12 N/A

implementacdo de alteragbes na solugdo para contemplar as
necessidades da CONTRATANTE, bem como a realizagdo de
integragOes sistémicas necessarias, em aderéncia ao item DEF.11.

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx afc




Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

Adequagao de um processo: dado 0 momento de implantagao de um
processo, trata-se de parametrizagdo e customizagéo da ferramenta
com todos os dados necessarios e suficientes para que o processo
seja executado por quaisquer usuarios da solugdo. O processo
resultante da adequagao é gerado a partir dos processos ja mapeados
da CONTRATANTE e do processo nativo da solugao.

Identidade visual: conjunto de cores, imagens, fontes e respectivos
tamanhos; leiaute em geral.

Operagao assistida: € o processo no qual, apds o atendimento a todos
os requisitos, a CONTRATADA acompanha presencialmente a
operagao da solugéo e realiza eventuais ajustes necessarios para o
seu correto uso. A depender da solicitagdo da CONTRATANTE e do
processo assistido, o acompanhamento presencial diario (em dias
Uteis) ocorrera por no minimo 2 horas e por no maximo 8 horas.

Todas as funcionalidades e requisitos deste termo estéo classificados
DEF.16  através da técnica de priorizagdo MoSCoW. Esta técnica possui as N/A
seguintes classificagdes: M (must), S (should), C (could) e W (would).

Os requisitos técnicos classificados, na escala definida no item
DEF.14, terdo a seguinte criticidade para a homologag&o da solugao:
M: Devera ser comprovado para a equipe de apoio a contratagéo
DEF.17  antes da implantagdo, na ocasido da homologagdo da licitagéo; N/A
S: Devera ser implementado integralmente até o final da implantagdo
da solugdo ou dos processos objetos da contratagdo, conforme
especificado em seus requisitos;
Instalagédo padrdo da solugdo: € aquela que permite o inicio da
implantacdo e adaptagdo dos processos. Serdo considerados, para
DEF.18  fins de aceite desta etapa, os atendimentos aos requisitos R.BAS, N/A
R.RT, RUSAB e R.SI que se aplicam ao caso (por exemplo,
integracao com o Microsoft Active Directory).
O CONTRATANTE podera solicitar que os requisitos presentes no
DEF.19  termo de referéncia sejam parametrizados na solugdo em qualquer N/A
momento de implantagdo dos processos.
O CONTRATANTE podera deslocar os requisitos técnicos descritos
no termo de referéncia entre os processos apresentados, com a
finalidade de aferir maior fluidez e integragdo na implantagéo dos
processos frente as caracteristicas especificas da solugdo contratada.

DEF.13 N/A

DEF.14 N/A

DEF.15 N/A

DEF.20 N/A

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx afc




Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

A partir do momento da publicagéo do edital, o Tribunal Superior do
Trabalho esta a disposicéo para visita técnica de inspegdo com o
DEF.21 objetivo Unico e exclusivo de analisar os processos definidos no N/A
ambito do TST. A inspe¢do nédo é obrigatéria e fica a critério da
licitante manifestar seu interesse.

Dias Uteis sdo aqueles com expediente laboral normais previstos no

DEF.22 . N/A
calendério anual do TST.
Aderéncia minima de 85% (oitenta e cinco por cento) de forma nativa

DEF 23 ou nativa por parametrizagéo e maxima de 15% (quinze por cento) por N/A

customizagé@o realizada dentro da mesma solugdo, para todos os
requisitos do termo de referéncia independente de sua classificagdo
Caso a licitante ndo seja o fabricante da solugdo, devera apresentar
no momento da assinatura do contrato e como condigéo para assina-

DEF.24 o, declaragéo do fabricante que afirme que a licitante esta autorizada
a comercializar os produtos e servicos da solugdo ofertada no
processo licitatdrio.

A LICITANTE devera comprovar, através de atestado formal, que:
1. realizou a implantag&o elou suporte de, no minimo, metade das
licengas constantes do edital;
DEF?25 2. realizou aimplantagéo e/ou suporte de, no minimo, metade dos
processos constantes no item DEF.09 do edital.

O atestado deve ser emitido por empresa ou 6rgdo da APF que
contratou os referidos servigos.
Requisitos de Qualificagéo Profissional da equipe da CONTRATADA:

e Gerente de Projeto: Diploma ou Certificado, devidamente
registrado, de Curso de Ensino Superior na area de Informatica ou
de qualquer Curso de Ensino Superior, acrescido de Curso de Pos-
Graduagdo em Informatica, com carga horaria minima de 360
(trezentas e sessenta) horas/ aula, reconhecidos pelo Ministério da
Educagdo (MEC). Experiéncia minima comprovada de 1 (um) ano

DEF 26 na fungdo de gerenciamento de projetos de implantagdo de N/A
processos de gerenciamento de servicos de Tl utilizando ITIL.
Certificagao ITIL Foundation ou superior.

e Técnicos da Solugdo: Diploma ou Certificado, devidamente
registrado, de Curso de Ensino Superior na érea de Informatica ou
de qualquer Curso de Ensino Superior, acrescido de Curso de Pos-
Graduagdo em Informatica, com carga horaria minima de 360
(trezentas e sessenta) horas/ aula, reconhecidos pelo Ministério da
Educagdo (MEC). Certificagdo ITIL Foundation ou superior.
Certificagcdo na ferramenta objeto da contratagdo ou atestado do

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx afc




Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

fabricante que nao existe tal certificagéo.

o Especialista em ITIL: Caso o gerente do projeto e os técnicos da
solugéo n&do possuam certificagéo ITIL Expert, a equipe devera ser
acrescida de um membro com certificagdo ITIL expert.

Os documentos comprobatoérios das qualificagbes profissionais da
equipe da CONTRATADA devem ser entregues em até cinco dias
apds assinatura do contrato e sempre que houver alteragdo dos
membros da equipe. E responsabilidade da CONTRATADA manter
sua equipe com as qualificagdes definidas.

Apos a concluséo do servigo de instalagéo, o fabricante da solugéo
devera homologar o servico realizado pela CONTRATADA,

DEF.27 o _ L N/A
certificando que tal servigo foi feito de acordo com as melhores
préticas recomendadas por ele (fabricante).
A solugdo nao deve possuir limite de cadastro de usuarios nao
R.BAS.01 finalisticos. O controle de utilizagdo devera ser feito através de M

licenciamento.
Todos os softwares e respectivos deverdo ser disponibilizados na

R.BAS.02 o N M

versdo mais recente disponivel no mercado.

R BAS.03 A licenga de uso devera ser perpétua, ndo podendo ter prazo de
expiracéo de uso e limitagao de funcionalidades em fungéo do tempo.
Licenciamento e servigos necessarios para a implantagéo, no minimo,

R.BAS.04 nos ambientes de Desenvolvimento, Homologagdo e Produgédo da M
CONTRATANTE.

Certificado PinkVerify para, no minimo, 8 (oito) Processos ITIL
(Vers@o 3 ou superior) das seguintes disciplinas listadas abaixo:
. Gerenciamento do Catalogo de Servigo;
. Gerenciamento de Nivel de Servico;
. Cumprimento de Requisi¢éo;

R BAS.05 . | Gerenciamgnto N de. Inciderl1te; M
. Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo;

. Gerenciamento de Problemas;
. Gerenciamento de Mudangas;
+ Gerenciamento de Liberagao e Implantagéo;
* Gerenciamento de Conhecimento;

* Gerenciamento da Continuidade.
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A solugdo de Gerenciamento de Servigos de Tl ofertada devera estar

pronta e operante na sua instalagdo nativa, com acesso a todas as

disciplinas ITIL V3 ou superior. Se n&o for nativa, com o fornecimento
R.BAS.06 e integragdo dos respectivos modulos adicionais necessarios, M

assegurando que nenhuma licenga adicional deva ser adquirida para

o correto gerenciamento de todo o ciclo de vida da gestéo de servigos

de Tl

O ambiente de produgdo da solugdo deverd funcionar em alta

disponibilidade, sendo que a instalagdo e configuragdo do ambiente

ficara sob responsabilidade da CONTRATADA. O TST atualmente
R.BAS.07  possui dois datacenters e a implementagdo da solucdo em alta S

disponibilidade devera ser executada de modo a estar disponivel

mesmo que um dos datacenters esteja indisponivel, de forma

transparente aos usuarios.

Possuir arquitetura em 3 (trés) camadas, isolando Servidor de
R.BAS.08 Aplicagdo, Servidor de Banco de Dados e Interface de Cliente, M
oferecendo maior escalabilidade, seguranca e disponibilidade.
A solugdo devera oferecer escalabilidade de hardware e software,
com o propdsito de atender demanda de crescimento dos objetos,
sites, estagbes, tickets, e acréscimo na operagdao de modulos de
gerenciamento das demais disciplinas ITIL V3 ou superior.
As interfaces da solugdo destinada aos usuarios finais devem ser
desenvolvidas em linguagem para plataforma web e possuir
compatibilidade com as ultimas versées dos navegadores (browsers)
de mercado, incluindo, no minimo, o Google Chrome, Microsoft Edge
e Mozilla Firefox, sem a necessidade de instalagdo de Adobe Flash,
Java ou Microsoft Silverlight.
As interfaces da solugdo destinadas unica e exclusivamente a
manuten¢do e administragdo da solugdo podem ser implementadas
R.BAS.11  de maneira nativa para o sistema operacional Windows 7 ou superior M

ou compativel com plataforma web, conforme especificado no item

R.BAS.10.

Controlar o acesso dos usuarios baseado em grupos e perfis da
R.BAS.12  propria solugdo com autenticagdo realizada através do Microsoft S

Active Directory.

R.BAS.09

R.BAS.10

R.BAS.13  Possuir funcionalidade para que sejam identificados alteragdes em M

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx afc




21
Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

registros da solugdo na forma de auditoria, identificando, no minimo,
data da alteragéo e o responsavel;

Permitir a criagdo de formularios e campos parametrizaveis, bem
como associar condigdes aos campos. Ex: determinado campo € de

R.BAS.14 , o .y . M
preenchimento obrigatdrio ou n&o, s6 pode ser preenchido por letras
ou numeros, etc.
Possuir mecanismos parametrizaveis para desenhar, mapear e
R.BAS.15 M

automatizar processos de maneira gréfica.

A solugado deve possuir todos os processos ITIL v3 integrados, sendo

que a interagdo com a solugé@o entre os diferentes processos nédo
R.BAS.16  deve exigir novos logins, seja por meio de capacidade de Single Sign- M

On, por autenticagdo integrada com a rede, ou por outro mecanismo

que oferega acesso a operagao de todos 0s processos.

A empresa CONTRATADA devera garantr que, em caso de
R.BAS.17  atualizagdo da solugdo, sejam mantidos os requisitos da verséo M
anteriormente homologada e a estabilidade da solugao.
A solugéo deve permitir a criagdo e gerenciamento de formularios

R.BAS.18 M
padronizados, como templates.

RBASA9 A solugao dev~e permitir configurar limites de tamanho de anexos e M
tempo de sessao.

R BAS.20 A solugdo deve permitir anexar fotos, ir'nagens, videos e outros M
documentos (pdf, doc, xIs) aos chamados (tickets).
A solugéo deve permitir a integracdo com servigos de diretdrio de

R BAS.21 usuério padrdo Microsoft Active Directory - AD e sistemas de recursos S

T humanos (base de dados em Oracle) para recuperagdo e

preenchimento automatico de dados do usuario.

R BAS.22 A solugdo deve permitir importacdo e exportacdo de chamados M

(tickets), no minimo, utilizando os formatos CSV e TXT

A solugao deve permitir a criagéo e controle de status dos chamados

de maneira que o usuario possa ter visdo grafica da situagéo de um
R.BAS.23  chamado dentro de todo seu ciclo de atendimento. O grafico deve ser M

notadamente simples para que o usuario final entenda e acompanhe o

seu ciclo de vida.

A solugé@o devera possuir uma versdo para aplicativos méveis que
R.BAS.24  opere, no minimo, em sistemas operacionais Android e IOS, M

possibilitando a abertura e acompanhamento dos chamados, além de
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R.BAS.26

R.BAS.27

R.BAS.28

R.BAS.29

R.BAS.30

R.BAS.31

R.BAS.32

R.BAS.33
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mecanismos de aprovagéo para atendimento.

A solugdo deve permitir a inclusé@o de mensagens privadas, visiveis
apenas aos atendentes.

A solugdo devera permitir a construgdo de painéis (dashboards)
parametrizaveis com, no minimo, informagdes sobre solicitagées com
tempo de atendimento dentro do SLA, total de solicitagdo por servico,
total de solicitagdo com tempo de atendimento ultrapassado e
quantidade de solicitag&o por nivel de tratamento.

A solugdo deve prover relatérios, apresentando informagbes e
estatisticas dos servicos mais solicitados do catalogo técnico.

A solugdo deve prover relatorios que apresente informagdes e
estatisticas dos servicos mais solicitados do catalogo de negdcio.

A solugdo deve possuir relatério de servicos por categorias mais
recorrentes.

Todas as interfaces e logos deverdo ser customizados para
adequacéo da identidade visual da CONTRATANTE.

E-mails e demais comunicagbes deverdo ser customizados para
adequacéo da identidade visual da CONTRATANTE.

Disparar avisos € alertas de pendéncias de atividades de todos os
processos mediante quebra de acordo ou prazo.

Disparar e-mail automatico para cobrangas de chamados em backlog
da area resolvedora.

Todos os demais itens R.BAS. XX, tal que XX > 33 foram:

ou removidos

ou tiveram seus requisitos reescritos nos itens 3.3, 3.4 ou 3.5 deste
TR

ou foram movidos para os itens R.DEF.23 em diante

N/A
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Integragéo com o Microsoft Active Directory, provendo autenticagdo e

R.RT.01 o y M
recuperagao parcial de dados de usuarios.
A gesté@o de usuarios, grupos e lista de distribuigdo de e-mails deve

R.RT.02  ser feita totalmente dentro da solugdo, ndo sendo necesséria solugéo M

externa para redirecionamento ou gest&o de membros.
RRT.03 Integracé@o com o sistema de gestdo de pessoas da CONTRATANTE, M
S provendo recuperagao parcial de dados de usuérios.

Possibilitar a migragéo do atendimento de Incidentes e Requisigdes

R.RT.04 ~ . , . M
da solugdo em produgédo (BMC FootPrints) para a nova solugao.

RRT.05 Implementacéo de uma segunda instancia de execugao no datacenter S
secundario do TST.

R.RT.06  Suporte a alta disponibilidade. M
A ferramenta devera obrigatoriamente ser acessada através de uma

R.RT.07  conexdo com encriptagdo SSL, seja por usuarios da equipe da S

CONTRATANTE quanto da CONTRATADA.

A ferramenta devera se integrar com o sistema de telefonia TST-

Conta Telecom e OpenScape Contact Center, Versdo 8R2.3.120 da
R.RT.08  Unify, de maneira que seja possivel a leitura de dados do usuario e o S
preenchimento automatico de campos do formulério de registros de
chamados no momento em que € recebida a ligacao telefonica.
O SGBD padrédo e suportado pelo TST é o Oracle versdo 11g/12c.
Caso a solugdo necessite de outro SGBD, o respectivo licenciamento,
suporte, manutencdo e atualizagdo serdo fornecidos pela
CONTRATADA.
Os sistemas operacionais suportados pelo TST s&o o Microsoft
Windows Server 2012 R2, Windows Server 2016 e Oracle Linux 7.
R.RT.10  Caso a solugdo necessite de outro sistema operacional, o respectivo S

R.RT.09

licenciamento, suporte, manutengdo e atualizagéo seréo fornecidos
pela CONTRATADA.
O TST informa que nado suporta diretamente servidores de aplicagéo
R.RT.11  para solugdes adquiridas, cabendo a CONTRATADA o respectivo S
licenciamento, suporte, manutengao e atualizago.
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Devera ser possivel instalar a solugdo em ambiente virtual, sem que
haja qualquer limitagdo no suporte ou licenciamento. A solugéo de

R.RT.12  virtualizagao utilizada no TST é o VMWare VSphere 6.5. A solugéo S
ofertada devera ser, necessariamente, compativel com a solugéo de
virtualizag&o utilizada no TST.

R.RT.13 A solugéo deve ser instalada integralmente na infraestrutura do TST M
A solugdo devera ser capaz de operar somente com ativos de

R.RT.14  infraestrutura do TST, ndo podendo ser dependente de outros M
recursos.

A solugdo devera permitir criagdo de customizagbes de workflows
R.RT.15  genéricos além dos previamente disponiveis sem necessidade de M
licenciamento extra.
A solugdo deverd permitir a integragdo de seus workflows com

RRT.16 , . M
sistemas externos através de webservices.
Manter a formatagao e apresentagdo das informagdes de determinada
R.USAB.01 . - . M
tela quando um item for incluido, alterado ou removido.
Garantir que todas as interfaces da solugdo operem de forma
otimizada para resolugdo minima de 1024x768 pixels, que deverdo
RUSAB.O2 P cao min - A M
ajustar-se de modo automatico para outras resolugdes (interface
responsiva).
O sistema de ajuda on-line deve ser de facil acesso e visivel em todas
R.USAB.03 n \ M

Apresentar informagdes das teclas de atalhos suportadas para, no
R.USAB.04  minimo, os usuarios responsaveis pelo atendimento. A combinagao de M
teclas deve ser de facil memorizagéo.
Caso tenha uma sequéncia de formularios a ser preenchida, mostrar
ao usuario a lista de formularios com indicagao de qual € o formulario
atual. Desta forma, o usuario tem informagédo sobre quais formularios
subsequentes ainda faltaria preencher.
Disponibilizar um recurso que permita a parametrizagdo ou
R.USAB.06 customizagdo das telas e formuldrios de acordo com o perfil M
autorizado.
Caso o0 usuario tenha alguma dificuldade no uso do sistema,
R.USAB.07 informagdes de contato ao suporte devem estar sempre visiveis em M
todas as telas do usuario.

R.USAB.05

R.USAB.08 Dispor, para todos os relatorios gerados, a opgéo de visualizagéo do M
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documento antes de sua impresséo ou exportagdo para formatos
padronizados.

N&o devem constar termos ou campos com nomes redundantes numa
mesma pagina.

Os textos das interfaces com o usuario final, inclusive ajuda on-line,

R.USAB.10 3 ) . , M
deverao estar de acordo com a lingua Portugués-Brasil.

R.USAB.09

Assegurar que as palavras-chave de todos os cabegalhos, notas e
menus signifiquem o que se pretende, ndo permitindo a existéncia de
R.USAB.11  mais de uma palavra com o mesmo significado e nem de uma palavra S
utilizada com mais de um significado. Exemplo: gravar e salvar, excluir
e deletar.
A nomenclatura das fungbes da solugdo devera ser de facil
entendimento e amplamente utilizada. (exemplo: utilizar “salvar” ou
‘gravar’ para as operagdes de escrita, “excluir’ para as operagoes de
retirada de dados, entre outros).
Permitir, no méximo, 3 cliques para navegar da tela/pagina de login
até a pagina desejada na realizagao das tarefas mais frequentemente
RUSAB.13 executadas do sistema. Este item ndo se aplica aos cliques nos M
' ' campos de formularios para preenchimento, mas sim aos que causam
mudanca de paginas ou telas. Ao menos 20% de todas as tarefas
mais utilizadas do sistema devem atender a este item.
Apresentar interface com o cursor posicionado no campo mais
provavel de preenchimento inicial. Se ndo houver campo na
tela/pagina, focar no botdo mais provavel de acionamento pelo
usuario.
Garantir que a ordenagao de tabulagao (sequéncia ordenada de foco
nos objetos da tela/pagina cada vez que a tecla TAB é pressionada)
R.USAB.15 seja realizada sempre de cima para baixo e da esquerda para direita M
(padrao de leitura) a partir de um ponto inicial, caso tenha mais de um
campo a ser preenchido.
O nimero de campos de formulérios deve ser o minimo possivel,
permitindo o preenchimento automatico quando se iniciar a digitagéo

R.USAB.12

R.USAB.14

R.USAB.16 . , S
ou preencher com valor "default" (se aplicavel). Exemplo: evitar
solicitar data de nascimento e idade.

RUSAB.17 Na primeira execug&o, ndo obrigar o usuario a realizar configuragdes S

do sistema como condi¢cdo para sua utilizagdo. O sistema ja deve
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R.USAB.19

R.USAB.20

R.USAB.21

R.USAB.22

R.USAB.23

R.USAB.24

R.USAB.25

R.USAB.26

R.USAB.27

R.USAB.28

R.USAB.29

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

estar pré-configurado para maioria dos usuarios e disponibilizar opgéo
para realizar configuragéo posterior.

Todas as telas de usuério final devem seguir rigorosamente a
identidade visual definida para o sistema, assegurando a
padronizagéo do leiaute, ou seja, 0 mesmo estilo de apresentagéo em
todas as telas.

Permitir ao usuario retornar a tela anterior, caso seja redirecionado
para outra tela/pagina por motivos de mensagens de erro.

Exibir o caminho percorrido pelo usuario, permitindo seu retorno direto
as telas anteriores (migalhas de péo), ou funcionalidade similar que
permita ao usuario agdo equivalente, a depender da interface da
solug&o.

Possibilitar, além da navegagdo usual com o mouse, a navegacgao
entre os campos do formulario utilizando apenas o teclado, inclusive
com teclas de atalho.

Indicar quais campos séo de preenchimento obrigatdrio.

Usar mascara de edi¢cdo para os campos que possuem formatagéo
prépria, ou permitir validar e aplicar a formatagdo no conteido de um
campo ao sair do foco deste campo.

No caso de preenchimento incorreto, relatar o erro com informagdes
que identifique quais campos estdo com valores invalidos e inserir
dicas que ajudem a preenché-lo corretamente (quando aplicavel).
Exigir a confirmacéo de informagdes sensiveis por meio de dupla
digitagdo em formularios como, por exemplo, senhas ou enderego de
e-mails.

Assegurar que as mensagens de erro sejam apresentadas na lingua
portuguesa com informagdes Uteis para sua resolugéo.

O uso de pop-ups deve ser utilizado somente quando for estritamente
necessario.

Solicitagdo de confirmagdo nas operagbes destrutivas, seja no
salvamento que sobrescreva informagao ja existente ou na excluséo
de informagdes na base de dados.

Os icones devem ser de facil interpretagéo, visualizagao e devem ser
intuitivos, ou seja, devem permitir que a maioria dos usuarios consiga
interpretar com facilidade o que a imagem representa.

26
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R.USAB.30

R.USAB.31

R.USAB.32

R.USAB.33

R.USAB.34

Possibilitar pesquisas ou buscas com flexibilidade para usuario,
independentemente da forma como estdo armazenadas na base de
dados, permitindo:

- argumento parcial;
- uso de curingas para permitir, no minimo, a substituicdo de parte do
texto na pesquisa. Exemplo: *impressora*laser®;
- digitagdo das palavras com e sem  acento;
- digitagdo das palavras com e sem caracteres especiais.

As operagdes copiar, recortar e colar deverdo estar ativas para
qualquer campo de formulério. O recurso destas operagdes nao deve
ser bloqueado em campos de texto. Caso este recurso deva ser
bloqueado por questdes de seguranga, prevalece a questdo de
seguranga. Exemplo: por questdo de seguranga, ndo permitir copiar e
colar no campo de senha do usuario.

Possuir funcionalidade que permita impedir duplo acionamento de
operagOes até a concluséo da agédo, o que pode ser realizado por
meio da inibigdo de botdes, telas ou controles como agdo imediata
apds uma requisi¢ao do usuario.

Possuir funcionalidade para aumentar e diminuir tamanho da fonte e
alterar o contraste das cores.

O atendente deve ter uma lista dos seguintes itens para cada tipo de
Evento (Incidentes, Requisi¢bes, Problemas e Mudangas):
+ A¢des tomadas sobre o Evento, explicitando quem tomou a agéo e
quando;

+ Eventos (outros incidentes, tarefas, problemas e mudangas)
vinculados ao registro atual
. ltens de Configuragao associados;
+ Usuérios associados, além do usuario que reporta o Evento;
* Recurso para acionamento do Evento (encaminhamento, M
fechamento e interrupgdo do  cronémetro do  SLA);

+ Anadlise e diagndstico (analise gréfica do impacto do IC afetado,
incidentes ou mudangas anteriores no IC);

* Historico dos incidentes e solicitagdes;

« Scripts e orientagbes de atendimento baseado no item afetado e
categoria do incidente para aumentar a chance de resolugdo no
primeiro

chamado;
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* Informagdes dos Acordos de Niveis de Servico - ANS;
* Informagdes de contratos de garantia e manutengéo vigentes sobre

0s itens de configuragao afetados;
* Pesquisa de Incidentes ou Solicitagdes de Servigo semelhantes
(Incident Matching).

A solugdo deve ser configurada para disponibilizar indicadores
R.USAB.35 gréficos de incidentes, requisicdes e problemas (KPIs) com critérios M
definidos pelo administrador.
A solugao devera possibilitar a realizagdo de uma nova pesquisa a
partir da visualizag&o dos filtros selecionados na ultima pesquisa.
A solugéo devera possibilitar a criagao, alteragdo ou exclusdo de um
R.USAB.37 checklist para acompanhar os procedimentos que ja foram realizados S
em um chamado (ticket).
A solucao deve permitir a publicagdo de informagdes (news) para 0s
usuarios em seus portais de autosservico e mecanismos de

R.USAB.36

R.USAB.38 o A , M
notificagdo em massa para avisos de outages, paradas programadas
e ndo programadas em servigos ou componentes do ambiente de TI.
R.USAB.39 Criagéo e gerenciamento de avisos gerais de indisponibilidade. M
Permitir aplicar novos filtros, ou modificar os filtros aplicados, para as
R.USAB.40 filas configuradas com, no minimo, dados do chamado, localidade, M
impacto e urgéncia, e usuario.
RUSAB 41 A solugdo deve permitir o compartilhamento de um mesmo fluxo de M

atividades em mais de um servico e/ou processo.

A solugéo deve permitir a busca por incidentes semelhantes, baseada
R.USAB.42 em critérios pré-definidos pelo administrador, permitindo que usuarios M

com as devidas permissdes de acesso criem suas proprias pesquisas.

A solugdo devera possuir capacidades de busca avangada de
R.USAB.43 incidentes, requisicdes, problemas, mudangas e demais tipos de M

chamados (tickets). Tal busca devera permitir a selegéo dos tipos de
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tickets que devera retornar.

A solugéo devera permitir a customizacao de todas as suas formas de
comunicagdo em formato HTML, sejam e-mails ou quadros de avisos.

RUSAB44 o . , M
Tais customizagdes devem ser realizadas através de templates que
possuam variaveis de ambiente para as customizagdes.

A solugdo deve apresentar uma interface de autoatendimento na qual

RUSAB45  SOuga0 ceve ap ima | Hioatend 9 M

0 usuario final possa abrir incidentes e requisicdes e acompanha-los.
Todas as telas e fontes tipograficas da solugdo em suas interfaces
R.USAB.46 . L . M
web devem possuir a mesma identidade visual.
R.USAB.47 Capacidade de personalizagéo de relatorios. M
Lista de relatérios padréo ITIL, incluidos no software out-of-the-box.

Entende-se como relatério padrdo aquele que apresenta os

R.USAB48 o _ . M
indicadores e quantitativos de processos implementados na solugéo
por padrao.

R.USAB.49 Capacidade de selecionar formatos de envio de relatorios agendados. S

Capacidade de criagéo de painéis com indicadores personalizados.
Deve permitir a criagdo de painéis com indicadores personalizados
(dashboards) para alguns usuarios, que podem escolher quais
R.USAB.50 . M
consultas (dentre aquelas a que tém acesso) querem ver nestes
painéis, em que ordem, com que leiaute, sem impactar a interface de
outros usuarios.
Todas as informagdes de configuragao, gestao da ferramenta e CMDB
RUSAB 51 devem estar prontamente disponiveis para que sejam extraidas via
relatorios gerenciais. Tais relatorios devem ser passiveis de extragdo
viaCSV.
A CONTRATADA deverd configurar uma espécie de painel ou
dashboard com, no minimo, o0s seguintes indicadores de
desempenho:
* Quantidade de chamados realizados no periodo;
RUSAB 52 * Média diaria de incidentes; . N S
* Desempenho geral — total de incidentes abertos em todos os niveis;
* Nimero de incidentes por dia da semana (diario e semanal);
* Total de chamados recebidos em todos os niveis (1°, 2° e 3 ° Nivel)
— ultimo trimestre;

« Desempenho de todos os niveis (1°, 2° e 3 ° Nivel) — Ultimo trimestre

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx afc




30
Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

(chamados resolvidos, repassados, redirecionados, pendentes, etc);
* Percentual de Solugdo em todos os niveis (1°, 2° e 3 ° Nivel), por
analista, ordem decrescente de percentual; Niveis de satisfagdo dos
usuarios por meio de pesquisa de satisfagdo (em 4 niveis: excelente,
satisfatorio, regular, ruim), em cada nivel (1°, 2° e 3 ° Nivel);
* Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado;
* Tempo médio de atendimento;
* Tempo médio de resolugéo;
* Percentual de incidentes, solicitagdes, problemas resolvidos na
Central de Servigos sem a necessidade de escalar o chamado.
* Percentual de problemas recorrentes;
* Percentual de incidentes que geraram problemas.
+ Média de incidentes por problema;
* Percentual de incidentes, problemas e solicitagdes escalados;
* Quantidade de entradas na base de conhecimento por periodo de
tempo;
* Tempo médio entre falhas (MTBF) das solu¢des adotadas para a
funcéo Central de Servigos e monitoragéo de ativos;
* Tempo médio para reparo (MTTR) das Solugbes adotadas para a
funcéo Central de Servigos e monitoragéo de ativos;
« Tempo médio entre falhas (MTBF) dos ativos e Servigos
monitorados pela Solugao;
« Tempo médio para reparo (MTTR) dos ativos e Servigos
monitorados pela Solugao;
* Distribui¢ao dos TIPOS de atendimento — Os 10 mais chamados;
* Relagao dos chamados por Unidade Organizacional (departamento
ou lotagao);
+ indice de chamados retornados apés o primeiro encerramento do
chamado técnico ou por escalonamento indevido;
* Percentual de incidentes que foram resolvidos nos tempos
acordados (conforme SLAs);
* Tempo médio para escalar um chamado elegivel.
R.CAT.01 Implantagdo do processo de Gestao de Catalogo de Servigos.
R.CAT.02  Adequag&o do processo de Gestédo de Catélogo de Servicos.
R.CAT.03  Apresentar um Portal de Servigos para autoatendimento.
O ndmero de Incidentes no Portal de Servigo deve ficar disponivel
para a visualizagéo e consulta na console de monitoramento.

= =2 »n Z

R.CAT.04
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Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

A solugao deve permitir a atribuicdo automatica de chamados para o
grupo responsavel, conforme categorizagéo.
A solugdo deve permitir a vinculagdo de chamados relacionados de
um mesmo grupo solucionador.
A solugao deve permitir que as ofertas ou solicitagbes de servigos
mais utilizados sejam disponibilizados pelo administrador na interface
dos usuérios finais para sele¢ao e demanda (exemplo: os 10 servigos
mais demandados).
Permitir a criagdo de diferentes visbes do catélogo de servigos,
incluindo, no minimo, Catalogo de Negdcio e Catélogo Técnico,
incluindo a possibilidade de criagéo de servigos ndo T, permitindo a
revisao do catalogo, seus servigos e seus atributos.
A solugdo devera permitir a criagdo de servigos de negocio,
operagdes e suporte, ou seja, servigos internos, providos pela propria
area de Tl ou por outros departamentos, bem como a associagao de
ICs a esses servigos.
Permitir o relacionamento dos servigos de Tl com seus respectivos
perfis de usuarios, garantindo que apenas usuarios com os corretos
niveis de privilegios registrem requisicdes de servico para 0 Servico
selecionado.
A solugdo deve permitir que, para cada servico efou item de
configuragdo, seja possivel informar o seu grau de impacto
(importancia e criticidade) para o negécio de forma a estabelecer a
priorizagao no atendimento.
A solugao devera permitir a criagdo de uma hierarquia de servigos por
R.CAT.12 meio da criagdo de dependéncias com relacionamento do tipo M
paiffilho.
A solugdo devera permitir a criagdo de servigos que sejam compostos
R.CAT.13 por outros servicos previamente cadastrados através do M
empacotamento de ofertas de servigo (bundles).

R.CAT.05 M

R.CAT.06

R.CAT.07

R.CAT.08

R.CAT.09

R.CAT.10

R.CAT.11

A solugédo deve permitir a categorizagéo de servigos em, no minimo, 3
niveis hierarquicos. Com base na categorizagdo do registro do
R.CAT.14 incidente ou requisicdo de servico, deve possibilitar que sejam M
realizadas a prioriza¢do, a atribuicdo a um responsavel e/ou equipe de
solucionadores ou o escalonamento do atendimento.
R.CAT.15  Selegédo de servicos por desdobramento de categorias, garantindo a M
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abertura de um servigo para subcategoria correta a partir da categoria

principal.

A solugdo deve permitr a nomenclatura e a definicdo da

criticidade/prioridade de servigos com no minimo quatro niveis.

A solugdo deve permitir a atribuicdo de servicos a grupos

R.CAT.17  solucionadores de forma manual e automatica com base na M

categorizagéo do registro.

A solugdo deve permitir o agrupamento de servicos com as suas

dependéncias quando aplicavel.

O Catélogo de Servigos deve permitir trabalhar com o conceito de

"Carrinho de Compras", onde varios itens do catadlogo podem ser

incluidos e entdo ser solicitados no checkout, 0 que efetivamente

criaria a requisigao.

RINCREQ.01 Impla.nt.a?éo do processo de Gestdo de Incidentes e Gestdo de M
Requisi¢oes.

RINCREQ.02 Adeqyailg:ao do processo de Gestdo de Incidentes e Gestdo de S
Requisi¢oes.

R.INCREQ.03 Permitir abrir um incidente por meio de template.

R.CAT.16

R.CAT.18

R.CAT.19

R.INCREQ.04 Permitir ao usuario abrir um incidente.

R.INCREQ.05 Vincular o incidente ao Acordo de Nivel de Servico.

R.INCREQ.06 Permitir definir urgéncia e impacto do Incidente.

R.INCREQ.07 Permitir estabelecer a prioridade do Incidente.

Permitir vincular Item de Configuragdo, Problema, Mudanga,
Liberag&o e Base de Conhecimentos.

Permitir anexar um documento, relacionar com IC do solicitante
automaticamente, vincular um script de conhecimento.

= =22 =2 £

R.INCREQ.08

R.INCREQ.09

Permitir vincular ocorréncias, criar sub solicitagdes e solicitagdes
relacionadas.
R.INCREQ.11 Permitir a criag&o de um fluxo de trabalho. M
Permitir vincular um check list ou questionario que podera ser
R.INCREQ.12 , L ) . S
respondido durante a iniciag&o ou execugéo do incidente.
R.INCREQ.13 Permitir reabrir um incidente por um determinado periodo.
Permitir a finalizagdo de um Incidente com inclusdo direta na Base de
Conhecimento, categorizando a causa e a solugao.
R.INCREQ.15 Permitir informar se a solugéo foi temporaria ou n&o. S

R.INCREQ.16 Permitir o cadastro de um Incidente via e-mail.

R.INCREQ.10

= £

R.INCREQ.14

=
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Justi¢a do Trabalho
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R.INCREQ.17
R.INCREQ.18
R.INCREQ.19

R.INCREQ.20

R.INCREQ.21

R.INCREQ.22

R.INCREQ.23

R.INCREQ.24

R.INCREQ.25

R.INCREQ.26

R.INCREQ.27

R.INCREQ.28

Permitir a criagdo de relatérios de forma dinamica.

Permitir a criagdo de relatério de tempo de atendimento por equipe.
Permite a criagdo de relatério por tipo de solicitagao e por situagao.

A solugédo deve permitir ao usuario ter acesso a consulta do servigo e
acompanhamento do andamento de sua solicitagdo, bem como
atualizar ou encerrar a solicitagao.

Possuir mecanismos de priorizagdo para qualquer solicitagdo ou
incidente.

Possuir mecanismos de notificagcdo para controle de andamento dos
chamados por e-mail, conforme notificagbes definidas pelo
administrador, e permitir a integragéo com plataforma ou ferramenta
de envio de notificagao para dispositivos moveis.

A solugdo deve prover mecanismos de pesquisa de satisfagdo e
relatérios de apresentacéo dos indices alcangados.

A solucdo devera prover interface de atendimento para 1° nivel de
forma que o atendente apenas informe o nome do usuario ou cliente e

tenha disponivel as seguintes informagdes:
. informagbes de contato do usuario/cliente;
. ICs associados ao usuario/cliente;

* historico dos incidentes que afetaram o usuario.

A solugéo deve permitir aos atendentes: a pesquisa de itens na base
de conhecimento em tempo real com base nos dados do chamado; a
sugestao de artigo de conhecimento a partir de procedimento de
atendimento aos chamados que copie de forma automatica dados
de procedimentos realizados no chamado para o artigo proposto para
a base de conhecimento; inclusdo de itens na base através de
incidentes e problemas que figuram como solugdes candidatas.

A solugdo deve permitir a classificagdo dos chamados em incidente,
requisicao, problema, mudancga ou solicitagdo de suporte, inclusive de
forma automatica, quando proveniente do autosservico ao usuario
final.

A solugéo devera possibilitar a pesquisa de um chamado especifico
com auxilio de filtros, tais como: localidade, se¢do ou departamento,
n® do chamado, solicitante, grupo de servico responsavel, servigo,
data inicial, data final, item de configuracéo, descricéo, dentre outros.

A solugdo deve possuir, no minimo, filtros de tickets por: item, data,

S
M
M
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R.INCREQ.29

R.INCREQ.30

R.INCREQ.31
R.INCREQ.32

R.INCREQ.33

R.INCREQ.34

R.INCREQ.35

R.INCREQ.36

R.INCREQ.37

R.INCREQ.38

R.INCREQ.39

R.INCREQ.40

R.INCREQ.41

R.INCREQ.42

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

descri¢ao, solicitante e atendente.

A solugdo deve possuir mecanismo para envio automatico de
notificagdo via e-mail com atualizagdo de estado e informagdes do
atendimento.

A solugdo deve permitir o envio automatico de e-mail ao usuario com
informagdes sobre o prazo de atendimento baseado em categorias e
regras de prioridade.

A solugdo deve possuir fila com todos os registros (problemas,
incidentes, mudangas, tarefas, requisicdes) pendentes.

A solugao deve possibilitar o encaminhamento de chamado.

A solugéo deve permitir integragdo com solugao de acesso remoto a
magquina do usuario.

A solugdo deve permitir que o analista notifique "ndo conformidades"
no chamado, em qualquer fase de seu clico de vida, por falha na
operagédo do atendimento (permissdo, categorizagdo, prazo e etc.) -
néo conformidades no sentido de informagdes do chamado.

A solugdo deve permitir encaminhar o chamado a outro grupo
solucionador ou para um analista especifico dentro de outro grupo
solucionador.

A solugéo devera ser configurada para disponibilizar todos os dados
de incidentes, requisi¢des, problemas, mudangas e configuragéo em
uma unica interface sem a necessidade de realizar novos logins.

A solucdo devera possibilitar o pedido de informagbes ao usuario
demandante.

A solugdo deverd possibilitar o upload de arquivos para serem
anexados junto ao chamado.

A solugao devera possibilitar a avaliagédo de requisi¢ces que foram
cumpridas através de pesquisa de satisfagao.

A solugdo devera possibilitar inserir, editar ou excluir uma nao
conformidade a uma demanda selecionada, em todo o ciclo de vida da
solicitag&o.

A solugdo devera permitir resolver um Incidente, Problema ou
Requisicdo de Servicos através da selecdo de um documento
existente na base conhecimento, para associagao do tipo "chamado
resolvido pelo artigo de conhecimento”.

Configurar o painel de solicitagdes por ordem de prioridade de

M
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R.INCREQ.43

R.INCREQ.44

R.INCREQ.45

R.INCREQ.46

R.INCREQ.47

R.INCREQ.48

R.INCREQ.49

R.INCREQ.50

R.INCREQ.51
R.INCREQ.52

R.INCREQ.53

R.INCREQ.54

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

atendimento, facultando ao atendente com a devida permissao, alterar
essa ordem.

Permitir priorizagdo de chamados com base, no minimo, no impacto e
urgéncia de atendimento.

Configurar filas de chamados em atendimento por categoria do
catalogo de servigos.

Configurar filas de chamados em atendimento por usuario, com
pesquisa dinamica.

Agrupamento de chamados em atendimento por nivel de servigo (a
expirar/expirado).

Criagdo de um painel, constando, no minimo, as seguintes
informagdes:

*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por solicitante;
*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por equipe;
*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por atendente;
*Quantidade de Incidentes abertos, agrupados por responsavel;
*Prazo para expirar 0 SLA de atendimento;
*Incidentes atrasados.

Atribuir o incidente a um departamento de servico ou técnico de 1°
nivel de acordo com o tipo de incidente e encaminhar notificagdo ao
usuario ou cliente que solicitou o servico de forma automatica, sem
intervengéo do atendente.

Caso o Incidente fique aberto por um tempo que sera determinado
pelo administrador da solugdo, configurar a ferramenta para emitir
alertas ou notificaces na propria ferramenta e por e-mail.

A solugdo deve permitir exibir procedimentos cadastrados na base de
conhecimento referentes ao incidente que esta sendo aberto, com
base nas informagdes selecionadas pelo usuario no formulario do
incidente.

A solugdo deve permitir a pesquisa e visualizagdo de incidentes
anteriores.

Possuir avisos de alerta sobre indisponibilidade de algum servigo

A solugdo deve possuir mecanismos de publicagdo e envios
automatizados de avisos gerais de indisponibilidade.

A solugao deve ter a capacidade de visualizar tickets semelhantes,
histéricos ou atuais, baseado em critérios pré-definidos pelo

35

K:\2018\Instrumentos Contratuais\Contratos\Minuta de contratos\2018minutacontratoPE094 - aquisicdo e implantagdo de solugao de Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao.docx

afc



R.INCREQ.55

R.INCREQ.56

R.INCREQ.57

R.INCREQ.58

R.INCREQ.59

R.INCREQ.60

R.INCREQ.61

R.INCREQ.62

R.INCREQ.63

R.INCREQ.64

R.INCREQ.65

R.INCREQ.66

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

administrador, assim como permitir que o proprio analista crie suas
pesquisas por similaridade com critérios selecionados, sem
necessidade de conhecimento de linguagem de programagéo.

A solugdo deve possibilitar registro e classificagdo automatica de
incidentes.

A solugéo deve permitir registrar alteragdes manuais da urgéncia e do
impacto, e refletir automaticamente na prioridade do incidente.

A solugdo deve permitir a configuragdo da permissdo ou ndo da
modificagdo manual pelo analista dos parametros de urgéncia e
impacto do incidente que reflita na mudanga de prioridade, registrando
quem alterou o qué, quando, valor anterior e novo valor.

A solugéo deve possibilitar a implementagéo da atribuicdo automatica
de prioridade, de acordo com a correlagao da urgéncia e impacto no
registro de incidentes.

A solugé@o deve permitir a vinculagdo automatica de Incidente a um
Grupo Solucionador responsavel pelo servico afetado.

A solugdo deve proporcionar a informagdo de ICs associados ao
usuario/cliente.

A solu¢do deve permitir a exibicdo de historico de incidentes por
usuarios.

A solucdo deve permitir que, a partir do fluxo definido para o
chamado, possam ser abertas tarefas para outros grupos
solucionadores.

A solugéo deve possuir mecanismos para criagdo e gerenciamento de
ac0es de mudanca de estado dos chamados, como por exemplo
"novo", "aguardando informagao" e "aguardando fornecedor".

A solugéo deve possibilitar a vinculagéo entre um incidente a artigo da
base de conhecimento.

Na abertura do incidente pelo analista de 1° nivel, devem aparecer, de
forma editavel, os dados do solicitante, de forma que o mesmo
consiga atualizar informagdes preenchidas automaticamente, tais
como IC, telefone, local de atendimento e email no registro do
chamado.

Permitir que usuarios finais com as devidas permissdes de acesso
abram um incidente em nome de terceiros, ajustando
automaticamente os niveis de servigo de atendimento ao terceiro.

36
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Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

R.INCREQ.67 Visualizar o status do chamado em forma de andamento. M
Possibilitar a criagdo automatica de uma issue (registro) na solugéo
R.INCREQ.68 Atlassian JIRA, por meio de chamada a webservice ou API especifca S

do JIRA e disponivel em sua documentagéo aberta.
Permitir atualizar informagdes do ticket (adicionar, excluir e alterar) a

RINCREQ.68 partir do recebimento de informagdes do JIRA. S
RINCREQ.70 Fermitir Nmudanga de estado do ticket a partir do recebimento de S
informagdes do JIRA.
RINCREQ.71 F’ermitir f) redirecionamento do ticket a partir do recebimento de S
informacgdes do JIRA.
R.INCREQ.72 A solugao deve permitir a recategorizagdo do chamado. M
A solugdo deve permitir gerar o0s seguintes relatorios:
+ de requisicdes de servicos, de incidentes, de problemas
separadamente;
« de solicitagbes = encaminhadas as outras unidades;
* de solicitagdes encaminhadas a caixa de demandas de Fabrica de
Software;
. de solicitagbes com extensado de prazo;
. por tipo de incidentes em um periodo;
. de incidentes por registro de IC;
RINCREQ.73 *  por nimero de incidentes atendidos no Service Desk; M
* por numero de incidentes atendidos nos niveis de atendimento;
. de numero de incidentes por unidade;
* de  requisicbes de servicos em um  periodo;
. de requisicdes de servigos por unidade;
+ de numero de requisi¢des de servicos atendidas no Service Desk;
+ de nimero de requisicdes de servicos atendidas nos niveis de
atendimento;
+ de solicitagbes encaminhadas a garantia em um periodo;
* de tempo médio de atendimento.
R.PROB.01 Implantagdo do processo de Gestdo de Problemas. M
R.PROB.02 Adequagéo do processo de Gestao de Problemas. S
Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as
R.PROB.03 definicbes da ITIL V3, permitindo a identificacdo, classificagéo, M

designacéo, investigacao e identificacdo da causa raiz.
R.PROB.04 Permitir a definicdo de prioridade em fungdo do impacto e da M
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R.PROB.05

R.PROB.06

R.PROB.07

R.PROB.08

R.PROB.09

R.PROB.10

R.PROB.11

R.PROB.12

R.PROB.13

R.PROB.14

R.PROB.15

R.PROB.16

R.PROB.17

R.PROB.18

R.PROB.19

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

criticidade do problema

Permitir a associagao com os incidentes, mudangas, liberagées e ICs
relacionados.

Permitir o fechamento automatico de incidentes em aberto e
relacionados ao problema quando houver o seu fechamento.

Permitir a identificagao/registro de incidentes como "problemas
potenciais".

Permitir o acompanhamento grafico e gerar alarmes pro-ativos, por e-
mail, em relagdo ao andamento dos chamados de problema.

Ser capaz de alterar a classificagao da severidade ou do impacto de
um problema de acordo com o nimero de incidentes associados e/ou
0 numero de usuarios finais afetados.

Possibilitar a identificacdo dos incidentes que sao candidatos a
problemas de forma agrupada no momento do registro de um
problema, com possibilidade de exibicdo dos incidentes semelhantes
sem a necessidade de criagdo de qualquer relatério.

No fechamento de um problema deve ser permitido ajustar a
categorizagdo, caso esse problema tenha sido categorizado
inicialmente de uma forma incorreta ou identificado como n&o
adequado com a resolugéo do problema.

Possibilitar 0 roteamento e atribuicdo automatica dos registros de
problemas e erros conhecidos.

Possibilitar o monitoramento e acompanhamento dos problemas.
Possibilitar o escalonamento de problemas de acordo com os limiares
pré-definidos.

Fornecer acesso aos dados histdricos dos problemas e erros
conhecidos para uso do suporte, durante a investigagao do problema.
Possibilitar a entrada de texto livre para registrar as descrigbes dos
problemas e atividades de resolugéo

Possibilitar o acesso controlado e seguro as informagdes de mudanga,
como por exemplo, agendamentos e histéricos das mudancas.
Possibilitar 0 acesso controlado e seguro as informagdes dos Niveis
de Servico.

Permitir a associagdo de incidentes, problemas e mudangas a
servicos e SLAs, possibilitando a visualizagdo dos incidentes que
impactaram servigos e SLAs.
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R.PROB.20

R.PROB.21

R.PROB.22

R.PROB.23

R.PROB.24

R.PROB.25

R.PROB.26

R.PROB.27
R.PROB.28
R.PROB.29
R.PROB.30
R.PROB.31
R.PROB.32
R.CM.01
R.CM.02
R.CM.03

R.CM.04

R.CM.05

R.CM.06

R.CM.07

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

Possibilitar acesso controlado e seguro ao CMDB para navegar,
modificar e extrair informagdes relacionadas ao gerenciamento de
problemas.

A solugéo devera suportar registro, classificagdo e identificagéo de
problema e possuir processos de controle de problemas e de erros.

A solugéo devera fornecer a capacidade de categorizar problemas.
Deve ser permitido aplicar a um problema o estado de erro conhecido,
conforme processo de gerenciamento de problema fornecido pela
CONTRATANTE.

Cada problema podera ser tratado e acompanhado de varias tarefas
que serao encaminhadas para varios grupos de resolugéo.

A solugao deve possibilitar rastrear o tempo de tratamento total e
parciais de cada grupo envolvido, levando-se em consideragdo o
tempo total de cada grupo. O tempo total devera ser o somatério de
todos os encaminhamentos aquela equipe.

A solucdo deve possibilitar a definicdo de ANS, ANO e CA para
problemas que permita a notificacdo de fornecedores quanto ao nédo
cumprimento ou percentual de tempo ja decorrido do tempo definido.
Permite criar um problema a partir de um incidente.

Permite associar diversos incidentes a um problema.

Permite estabelecer grupos para resolugéo do problema.

Permite criar e solugdes de contorno e associa-las aos incidentes.
Permite integragcéo com Base de Conhecimento.

Permite a criacao de relatorios.

Implantag&o do processo de Gestdo de Mudancas.

Adequagao do processo de Gestéo de Mudangas.

Permitir o registro e classificagdo das mudangas.

Permitir a associagdo de uma mudanga a um ou mais Servigos ou
IC's.

Suportar diferentes processos de mudanca para diferentes tipos de
mudancas, contemplando, no minimo, emergencial, padréo e normal.
Possuir controle de acesso a determinados procedimentos. Por
exemplo, permitir apenas a equipe autorizada submeter as
Requisi¢coes de Mudangas - RDM.

Aceitar a entrada de texto livre, assim como utilizar codigos para
classificagdo das RDMs (categoria e prioridade).

S

= =2 0O =20 0o ono ono onon
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Poder Judiciario

Justi¢a do Trabalho

Tribunal Superior do Trabalho

Possibilitar o0 monitoramento e acompanhamento do ciclo de vida de
uma requisicdo de mudanga durante os diferentes estagios de

R.CM.08 R ) e | y
autorizag&o, implementacéo e revisdo, em conformidade com o ITIL
V3.

R.CM.09 Possibilitar selegdo de mudangas para travamento de pauta para y

aprovacao do CAB (Change Advisor Board ou Comité de Mudancas).
Possuir mecanismos de roteamento das RDMs para os grupos de
R.CM.10  autorizagdo apropriados. Exemplos: CAB; Gestor da Mudanga; M
Executivo de TI; Secretario de Tl; Comite Gestor de TI; etc.
Possibilitar a revisdo das mudangas implementadas e processo de

R.CM.11 ) y
aprovagao.
R.CM.12 Permitir Iimitaf ? numero de revisores ou aprovadores baseado em 5
regras de negacio.
RCMA3 Possibilitar a rejei¢do, reavaliagdo ou retrocesso (rollback) de uma v
o mudanga, notificando usuarios envolvidos.
R.CM.14 Possibilitar inserir a informacgéo da avaliagdo do impacto dentro do M

registro de mudanga para suportar o processo de autorizagao.

Avaliacdo de impacto devera ser feita a partir de uma sele¢ado de um

IC e a solugdo devera demonstrar de maneira grafica todas as
R.CM.15  dependéncias a partir do IC. Dependéncias que o IC possua a partir M
de outros ICs como também que demais ICs possuem dependéncia
do IC em pauta.
Possibilitar a configuragéo das janelas de mudangas (programagao de
periodos de mudangas).
A solugdo deve identificar mudangas agendadas em periodos de
R.CM.17  congelamento (periodo que nédo s&o permitidas mudangas) ou fora de S

janelas de manutencéo.

R.CM.16

Possibilitar a descrigdo dos efeitos causados se a mudanga néo for

RCM.18 S
implementada.

RCMA9 If’ermitir que 0 requisjitjcxnte identifique a raz&o da mudanga entre uma S
lista previamente definida.
Possibilitar a notificagdo e escalonamento caso um acordo de nivel de

R.CM.20 M

servico esteja sendo violado.

Possibilitar o agendamento de revisbes para as mudangas
R.CM.21  implementadas apds um periodo definido. As revisdes serdo validadas S

pelo supervisor da mudanga. Os agendamentos também podem ser
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planejados através de lembretes relativos aos prazos relativos a
mudancga.

Permitir fechar chamados, problemas e erros conhecidos quando uma
mudanca relacionada é implementada com sucesso.

Facilitar a comunicagdo da mudanga e agendamentos ao Service
Desk e grupos de analistas. Exemplo: e-mail ou quadro de avisos.
R.CM.24  Manter uma associagao logica entre erros conhecidos e mudangas. S
Possibilitar a definicdo de varias tarefas para uma mudanga,
atribuindo responsaveis e o0s respectivos prazos.

Integracdo entre a solugdo de mudangas e o CMDB, permitindo a
atualizagdo do item de configuragéo no CMDB.

RCM.27 Obter automaticamente do CMDB a lista de todos os ICs afetados M
pela mudanca

Fornecer uma interface gréfica para mostrar os relacionamentos entre
os itens de configuracado afetados

Possibilitar acesso ao detalhamento do item de configuragéo para
R.CM.29  auxiliar na avaliagdo da autorizagdo da mudanga para estimar quantos S
usuarios poderao ser impactados pela mudanca.

Permitir a avaliagdo de impacto de uma mudanca através de interface

R.CM.22

R.CM.23

R.CM.25

R.CM.26

R.CM.28

R.CM.30 L L M
gréfica e por relatorio.
R CM.31 Relacionar uma requisi¢do de mudang¢a a uma demanda tipificada S
como "Projeto"; "Corre¢édo"; "Melhoria"; efc.
RCM.32 A solugéo devera permitir o cadastro ilimitado de categorias ou tipos S
de mudangas.
A solugéo devera prover um nimero ilimitado de quebra de fases e
RCM.33 tarefas no registro de mudangas. As fases e tarefas devem ser S
controladas (concorrentes ou sequencialmente ou através de regras
ldgicas).
A solugéo devera permitir aprovagdes on-line sem a necessidade de
R.CM.34 licenciamento para usuarios finais que atuam somente como M
aprovadores em fluxos de workflow e ndo prestam atendimento.
R.CM.35  Permitir o cadastro de mudancgas pré-aprovadas. S
RCM.36 Dependendo de critérios de aprovagao pré-definidos, a solugéo S
devera aprovar automaticamente a mudanga e iniciar a proxima agao.
R.CM.37 A solugdo devera produzir uma visdo de planejamento de mudanca M
R.CM.38 A solugdo devera permitir aos usuarios anexar documentos nas S
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requisicdes de mudangas.

R.CM.39  Armazenar e fornecer templates de planejamento das mudangas. S
A solugéo deve atribuir um identificador Unico para cada mudancga

R.CM.40 criada e as eventuais tarefas existentes devem estar relacionadas a S
mudancga.

R.CM.41 A solugdo deve permitir a atualizagdo de mudangas em lote. S

A solugdo deve possibilitar a analise de risco da mudanga
R.CM.42  considerando o histdrico de mudanca, tempo de duragdo e numero de M
itens de configuragdo envolvidos.
Permitir que um participante do CAB possa delegar a sua aprovagao

R.CM.43 - s
para outro usuario.
R.CM.44 Registrar a hora e o responsavel por toda e qualquer alteragédo no 5
registro de uma mudanga.
R CM.45 Possuir integragédo nativa com o modulo de gerenciamento de nivel de 5
o servico para a identificacdo de melhores datas para a execucao.
R CM.46 A solucdo deve possuir aplicativos ou interfaces para dispositivos S

moveis que permitam a aprovagao remota de mudangas.

R CMA47 Possibilitar a criagdo automatica de uma issue no JIRA por meio de S
T chamada a webservice ou API especifca.

R.CM.48 Permitir atualizar informagdes do ticket (adicionar, excluir e alterar) a S
o partir do recebimento de informagdes do JIRA.

Permitir mudanga de estado do ticket a partir do recebimento de
RCM49 ) S
informagdes do JIRA.

Permitir o redirecionamento do ficket a partir do recebimento de
RCM.50 ) S
informagdes do JIRA.

Relatério de tarefas de mudangas iniciadas ou terminadas fora da

RCM51 S
janela.

R.INS.01  Implantagéo do processo de Gestéo de Nivel de Servigos. M

R.INS.02  Adequagao do processo de Gestao de Nivel de Servigos. S

R.INS.03  Permite criar um acordo de nivel de servico. M

R.INS.04  Permite associar um ANS ao incidente/requisicao. M

R.NS.05  Permite gerar relatérios de gerenciamento do ANS. M

A solugdo deve possuir mecanismo para envio automatico de
R.INS.06  notificagdo via e-mail com atualizagdo de estado e informagdes do M
atendimento.

R.NS.07 A solugao deve permitir o envio automatico de e-mail ao usuario com M
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informagdes sobre o0 prazo de atendimento baseado em categorias e
regras de prioridade.
A solugdo deve permitir a avaliagdo do atendimento pelo usuario

R.NS.08 .
solicitante.

A solugdo deve permitir a parametrizacdo para fechamento
R.INS.09  automatico do chamado quando n&o avaliado pelo usuério final em M
determinado prazo, este prazo deve ser configuravel.
A solugado deve permitir a reabertura de chamado em caso de recusa
da solugao pelo usuério solicitante.
A solugéo deve possuir um atributo nos cadastros dos usuarios, itens
Ou servigos, que possa ser utilizado para determinar uma prioridade
de atendimento diferenciada, de forma automatizada de acordo com
SLA, OLA ou UC.
A solugdo devera possuir mecanismos que gerencie a interagao do
usuario com a demanda, gerando alertas com prazos para responder
0 andamento e avaliagdo das solicitagdes. Esses prazos devem ser
gerenciados pela ferramenta para que o administrador possa tomar
alguma agdo, como, por exemplo, a demora na recusa de uma
solicitagdo ou extensao de prazo.
A solucao devera possibilitar suspender o tempo de atendimento de
uma demanda selecionada.
RNS.A4 A solugdo deve permitir definir thresholds (limites) para escalonar os s
" 4 incidentes automaticamente.
A solugcao deve criar mecanismos para criagdo, monitoragao e
R.NS.15  medigdo de acordos de nivel de servico (ANS), acordos de nivel M
operacional (ANO), contratos de apoio (CA) e registrar seus detalhes.
Permitir o controle do prazo de garantias contratuais, sendo
R.INS.16  necessario possuir mecanismos de comunicagdo com o fornecedor M
via e-mail.

R.NS.10

R.NS.11

R.INS.12

RINS.13

A solugéo deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos

R.INS.17  de resposta, resolugéo e escalonamento para todos os escopos de M
contrato.
RNS.18 A solugéo deve registrar maltiplos niveis de escalonamento, tempos M
S de resposta e resolugéo por acordo.
A solugdo deve ser capaz de escalar eventos
RNS.19 ¢ P M

(Incidentes/Problemas/Mudangas) que violem acordos ou cheguem
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perto dos limites de tempo definidos, garantindo a notificagéo do

usuario e times de suporte por e-mail.
A solugéo deve indicar por cores o nivel de servigo, frente aos prazos

RNS.20 ,, L S
ou niveis de escalagéo definidos nos acordos.

RNS.21 A solugéo deve permitir definir os tempos individualmente para cada M
acordo.

RNS.22 A solugéo deve permitir a configuragdo do seu calendario com o do S
TST para definicéo dos acordos, tanto nos dias Uteis e néo Uteis.
A solugdo deve permitir associar acordos em diferentes niveis

RNS.23 organizacionais e de infraestrutura, ndo apenas para servigos (por S
exemplo, acordos para ICs, acordos para departamentos, acordos
para servicos, acordos para cargos, etc.).
A solugéo deve ser capaz de selecionar dinamicamente o acordo mais

R.INS.24  apropriado para cada situagdo, baseado em critérios do evento ou S

outro que seja mais adequado.

A solugao deve garantir o monitoramento dos prazos firmados nos
RINS.25  acordos (ANS, ANO e CA), gerando algum tipo de alerta, em caso de M

descumprimento.

A solucao deve utilizar as informagdes de prazos para automatizar e
RINS.26  gerenciar os objetivos do servigo, por meio de regras de negécio, M
alertas, escalagdes e notificagdes.
A solugao deve garantir que eventos sejam registrados e a contagem
de seus prazos iniciados por meio da integragdo com ferramentas de
monitoramento e gerenciamento de eventos, quando da notificagdo
por estas ferramentas.
Gerenciar 0 agendamento e controle das revisdes e repactuagdes dos
acordos.
A solugdo deve realizar a integragdo com ferramentas de
monitoramento para automatizar o monitoramento dos limites de
performance e disponibilidade de servicos, frente aos niveis de
servico acordados.
A solugdo deve permitir a definicdo de critérios de tempo com
multiplos niveis (exemplo: 70%, 95% e 100%), acionando
mecanismos automaticos de notificagdo de acordo com o nivel
atingido.
R.INS.31 A solucao deve permitir medicdes de chamados reabertos. M

R.INS.27

R.NS.28

R.NS.29

R.NS.30
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A solugéo deve permitir a definicdo de dashboards personalizados

R.NS.32 . , .
sobre Gestéo de Nivel de Servigo.
A solugéo deve possuir um repositorio unico com todos os registros de

RNS.33 SLA, consolidando os Acordos de Nivel de Servigo, Acordos de Nivel S
Operacional, Acordos com Fornecedores e Disponibilidade de Itens de
Configuragéo.

RINS.34 A solugdo deve indicar quando o objetivo de servigo néo foi cumprido M
ou esta préximo do néo cumprimento.

RNS.35 A ?e,o.lugéo de~ve notificlar por email quando o objetivo de servigo esta M
proximo do néo cumprimento.

RNS.36 A solugdo deve permitir a criagdo e aplicacdo de indicadores S

baseados em perfil de usuério e criticidade de servigo.

A solugé@o deve permitir a criagdo e gerenciamento de acordos de
R.INS.37  nivel operacional diferentes para equipes de atendimento. Exemplo: S

equipes de atendimento trabalhando em horarios diferentes.

A solugéo devera prover um mecanismo para que qualquer alteragao

R.NS.38  na configuragdo dos acordos de nivel de servigo seja objeto de M
solicitacao a ser submetida a um processo de aprovagéo.

R.LI.O1 Implantagdo do processo de Gestdo de Liberagao e Implantagéo. M

R.LI.O2  Adequagéo do processo de Gestéo de Liberagéo e Implantagao. S

RLLO4 Possibilidade de definir o plano de liberagado e implantagdo com as M
partes interessadas.
Vincular os itens de configuragdo afetados pela liberagdo e

RLIOS | ) M
implantagao.
Registrar e gerenciar os desvios, questdes e riscos relacionados a

R.LLO6  servicos novos ou modificados, bem como as agbes corretivas S
necessarias.

R.LL.O7 Vincular pacotes de liberagdo a uma mudanga. M
Permitir a geragdo e associagdo do ticket para execugdo da

R.LI.O8 implantagdo, apds a aprovagdo da mudangalliberagdo de maneira M
automética.

RLLO9 Permitir a atualizag&o automatica dos registros de configuragéo, apds S

a concluséo bem sucedida da implantag&o.
Permitir integracdo com ferramenta de distribuigdo de soffware para

R.LL10  que todos os pacotes de liberagdo e implantagdo possam ser M
rastreados, instalados, testados, verificados e/ou desinstalados ou
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armazenados, caso necessario.

Gerenciar a mudanga durante as atividades de liberagcdo e

R.LI.11 , ) M
implantagao.
Permitir a integragdo com ferramentas de distribuicdo de soffware
RLLA2 para fazer a gestdo de entregas de aplicativos complexas e com S
interdependéncias, de mudangas de infraestrutura e de implantagdes
simultaneas de multiplos aplicativos.
Possuir integragdo com as ferramentas de build automatizadas. Por
R.LI13  exemplo, Jenkins, Nexus, dentre outras, conforme evolugéo do parque S
tecnoldgico do TST.
R.GCAS.01 Implantagdo do processo de Gestdo de Configuragao e Ativos. M
R.GCAS.02 Adequagéo do processo de Gestéo de Configuragéo e Ativos. S
R.GCAS.03 Garantir uma identificagéo Unica para o Item de Configuragao. M
Suportar federagdo de dados. Permitir definir quais tipos de dados
R.GCAS.04 ser&o federados e como poderéo ser acessados pelas aplicagdes ou M
processos de TI.
Prover mecanismo de reconciliagdo que permita consolidar as
R GCAS.05 informaNQ()es e visdes de. um elemento, ou ilnsténciaj a partir da M
obtengao de dados de mais de uma fonte de origem, a fim de evitar a
duplicidade das informagdes e agrupar os itens automaticamente.
Manter o histérico dos dados relacionados a cada IC durante toda
R GCAS.06 permanéncia no CMDB para que mudangas nos seus registros sejam M

rastreadas, gerando andlises historicas e tendéncias futuras sobre as
transagdes que permita incluir e alterar.
A solugéo devera disponibilizar uma viséo gréfica de Relacionamentos
entre 0s recursos, exibindo tanto a relagdo de composigéo (IC pai e
R.GCAS.07 seus IC's filhos) quantos outros tipos (dependéncia, conexao etc). M
A solugao devera disponibilizar uma visdo grafica dos servigos, que
compreende o relacionamento entre os IC's que o compde.
Dado um IC, possibilitar a identificago de todos os relacionamentos e
eventos vinculados, como incidentes, problemas, mudangas,

R.GCAS.08 . . . o M
liberagdes, acordo de nivel de servigo, contratos de garantia, licengas
disponiveis e hardware (arvore horizontal e vertical).

Manter tod detalhes dos it d fi 3
R GCAS.09 anter todos os detalhes dos itens de configuragdo e seus M

respectivos atributos em uma base de dados centralizada, bem como
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R.GCAS.10

R.GCAS.11

R.GCAS.12

R.GCAS.13

R.GCAS.14

R.GCAS.15

R.GCAS.16

R.GCAS.17

R.GCAS.18

R.GCAS.19

R.GCAS.20

R.GCAS.21

R.GCAS.22

R.GCAS.23

R.GCAS.24

R.GCAS.25

Poder Judiciario
Justi¢a do Trabalho
Tribunal Superior do Trabalho

seus registros historicos.

Possibilitar integracdo com o Microsoft Active Directory.

Possuir mecanismos para controlar o acesso ao CMDB de acordo
com o perfil.

Permitir que seja feito baseline sempre que necessario para assegurar
copia da estrutura e todos os seus detalhes em caso de restauragdo
devido a falhas ou mudangas.

Fornecer console administrativa que permita modificar o0 modelo de
dados do CMDB.

Permitir a criagdo de atributos para cada tipo de IC.

Permitir a exportagdo dos dados contidos no CMDB para manipulagéo
externa, permitindo no minimo, nos seguintes formatos: CSV,
Microsoft Excel e XML.

Notificar automaticamente os responsaveis quando houver mudangas
nos IC's.

Possuir integragéo nativa com todos os processos da solug&o.

Os itens de configuragdo deverdo ser agrupados e classificados
(exemplo de categoria: hardware; de sub-categoria: impressora; tipo:
laser).

A solugao devera permitir a visdo dos IC's tanto na perspectiva do
servigo quanto na perspectiva de impacto, inclusive de forma gréfica.
A solucéo devera permitir atualizagédo de multiplos IC's a partir da
mudanca de um servigo ou outro IC relacionado.

A solugao devera permitir construir relacionamentos entre IC's,
inclusive com visualizagao grafica gerada automaticamente a partir de
interpretacdo desses relacionamentos.

Permitir a identificagdo dos dispositivos de infraestrutura tecnoldgica
que disponibilizam um servigo ou aplicagéo.

A solugéo devera apresentar de forma gréfica a relagéo entre os IC's
de forma a facilitar a identificagdo direta de servigo a partir de um
dado Item de Configuragéo qualquer.

A solugdo devera permitir a visualizagdo das mudangas em
andamento relacionadas ao servico e seus respectivos Itens de
Configuragéo, bem como o histérico das ja mudangas finalizadas.

A solugao deve permitir o relacionamento dos usuarios que suportam
os ltens de Configuragdo. Estes usuarios podem ser fornecidos de
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R.GCAS.26

R.GCAS.27

R.GCAS.28

R.GCAS.29

R.GCAS.30

R.GCAS.31

R.GCAS.32

R.GCAS.33

R.GCAS.34

R.GCAS.35

R.GCAS.36

R.GCAS.37

R.GCAS.38
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forma indireta a partir de relacionamentos em bases de dados
externas.

Realizar o cadastramento de periodos de blogueio, estabelecendo os
IC’s que poder&o ou n&o sofrer mudangas dentro de um determinado
periodo.

Permitir a gestéo de todo o ciclo de vida do ativo (planejamento de
aquisicao, aquisicdo, provisdo, suporte, manutencéo e descarte).
Possuir uma funcionalidade em que seja permitido ao usuéario do
sistema expandir a visualizagdo dos relacionamentos do CMDB no
momento da anélise do impacto na interface gréfica.

Permitir associagdo de IC's a um ou mais contratos ja previamente
cadastrados.

Permitir o rastreamento/mapeamento dos IC's que impactam um
determinado Servigo.

Permitir o rastreamento/mapeamento dos servicos que s&o
impactados por um determinado IC.

Notificar automaticamente os responséaveis quando houver mudangas
nos IC's.

Permitir 0o agendamento de abertura de tickets para IC's com
manutenc¢ao periodica programada.

Realizar a integragéo com ferramenta de descoberta e inventario de
forma a permitir o rastreamento, coleta, auditoria e registro automatico
de itens de configuragao presentes na infraestrutura.

Possuir capacidade de atualizar automaticamente o relacionamento e
os atributos entre os IC's quando itens s&o adicionados, eliminados ou
atualizados. Entende-se como automaticamente, neste contexto, a
propagagao dos efeitos da atualizagdo de um IC em outros ICs dos
quais o alterado faga parte ou possua interdependéncia dentro do
contexto do CMDB.

Suportar o registro e atualizagdo automaticos dos itens de
configuragao presentes na infraestrutura tecnologica com manutengédo
do histérico das informagdes.

Definicdo de um padrdo de rotulagdo para definicdo de nomes de
identificagao do IC, com definicao de prefixos e sufixos.

Facilitar o registro de mudangas histéricas para o registro de IC para
fins de auditoria. Por exemplo, data de instalagdo, os registros de
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alteragbes e locais anteriores. Existe uma limitagdo no tamanho?
Existe capacidade de arquivamento?

Facilitar o restabelecimento automético de pai e filho quando IC sé&o
adicionados, eliminados ou atualizados.

R.GCAS.39

Prover relacionamento entre os IC's e usuarios, usuarios finalistas ou
R.GCAS .40 . N ) M
contatos ndo cadastrados como usuarios da solugéo.
Relatérios:
+ analise de impacto dos IC's alterados;
* relatorios detalhados que possibilitem revisées e auditorias dos IC's,
bem como validagéo da existéncia fisica/logica dos IC's (inventério);
* dashboard que demonstre a integragéo entre os relacionamentos de
servigos e IC's.
R.GC.01  Implantagdo do processo de Gestao de Continuidade de Servigos. M
R.GC.02  Adequacéo do processo de Gestao de Continuidade de Servicos. S
Alerta na atualizagdo nos componentes de um servigo: quanto houver
alteracédo de ativos em um grupo pré-determinado de servi¢os/IC, uma
mensagem sera enviada a grupo com a descrigdo do DE/PARA da
alteragao.
Consulta IC's de um servigo/sistema: ao consultar um servico
R.GC.04  determinado, deveréo ser listados os seus IC's e dependéncias com S
outros servicos/componentes/IC's.
Mapa de servicos no CMDB: exportar (podendo ser em tela ou
arquivo) um mapa de servigos para possibilitar a incluséo das
dependéncias em formato grafico do mapa (dependéncias) de um
servigo nos planos/relatorios de continuidade.
Alertas de eventos de indisponibilidade/desastre: emitir alerta para o
R.GC.06  escritorio de  continuidade  sobre  0os  eventos de S

indisponibilidade/desastre com a finalidade de monitoramento.

R.GCAS .41

R.GC.03

R.GC.05

Alertas sobre SLA de servigo critico proximo de ser extrapolado: emitir
R.GC.07  alerta para o escritério de continuidade sobre as falhas em servigos S

criticos que estejam proximas de extrapolar os SLA's.
R.GEV.01 Implantag&o do processo de Gestéo de Eventos.
R.GEV.02  Adequacao do processo de Gestao de Eventos. S
Integragé@o com a ferramenta de monitoramento do TST - no momento
da elaboragéo do termo de referéncia, utiliza-se o Zabbix.
R.GEV.04  Possibilitar a abertura de chamadol/ticket de forma automatizada

=

R.GEV.03

= £
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(script), com origem na ferramenta Zabbix, ou manualmente pelos

operadores.
Possibilitar a troca de informagdes entre a solugdo e Zabbix,
R.GEV.05 permitindo atualizar o status do ticket a partir do Zabbix, bem como M

solucion&-lo e adicionar informagdes.

Apresentar  informagdo de  SLA  em  fungdo da
R.GEV.06 classificagdo/categorizagdo do chamado e associagdo com 0s M

respectivos servigos.

R.GEV.07  Notificagao dos envolvidos. M

R.GEV.08  Permitir notificagdes por e-mail nas interages do evento. M

R GEV.09 Permitir ’c.riar regras de chamados para notificagbes para M
grupo/usuarios.

R.GEV.10  Classificagéo de tickets. S
Permitir que os tickets sejam classificados em fungéo da criticidade

R.GEV.11  dos eventos que o originaram, com possibilidade de reclassificar S
manualmente quando necessario.
Ao reclassificar um ticket, a ferramenta devera ser capaz de

R.GEV.12 . i N S
"atualizar" o novo SLA em fung&o da nova classificagéo.

R.GEV.13  Gerar Incidente, Problema ou Requisicdo de Mudanca. S
Permitir que seja gerado um ticket de "Incidente", "Problema" ou

R.GEV.14  "Requisicdo" em fungdo da tratativa prévia, mantendo a M

rastreabilidade durante todo o ciclo de vida do ticket.

Possibilitar a abertura de tickets "automaticamente" através de
R.GEV.15 _ ) , M

gatilhos pré configurados.

A solugao devera possibilitar o recebimento de alerta e registro de

R.GEV.16  incidentes, por, no minimo, ferramentas de monitoramento (Zabbix e S
Cisco) e por e-mail parametrizavel.

R.KB.01  Implantagdo do processo de Gestao de Conhecimento. M
Adequagao do processo de Gestdo de Conhecimento para geragéo,

R.KB.02  manutengéo e atualizagdo controladas do processo de conhecimento S

dentro da organizagao.
Permitir a criagdo, adicdo, manutengéo e remogao de artigos de

R.KB.03 . y
conhecimento.

R.KB.04  Permitir referenciar documentos externos. M

RKB.05 Permitir a importagdo e/ou integragdo com outras bases de y

conhecimento externas.
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R.KB.06  Permitir o controle de acesso por perfil aos artigos de conhecimento. M
R.KB.07  Permitir pesquisar através de palavras-chave ou frases inteiras. M
R KB.03 Pesquisar procedimentos para resolugao de requisicdes e incidentes, M
baseados em critérios definidos.
A Central de Servigos e os times de suporte devem ter acesso a um
R.KB.09  pacote comum de artigos de conhecimento para resolugéo rapida de M

eventos.
A solucdo de base de conhecimento deve permitir a definicdo de
R.KB.10  diversos niveis de acesso ao Gerenciamento do Conhecimento (por S
exemplo: somente leitura, escrita, criagdo e exclusao).
A solugdo de base de conhecimento deve permitir controlar o ciclo de
R.KB.11  vida do conhecimento entre envio, validagdo, aceitacdo, atualizagéo e S
desativagéo (aposentadoria do artigo).
A solugéo de base de conhecimento deve controlar o processo de

R.KB.12  aprovagdo de um documento antes do mesmo ser publicado na base S
de conhecimento.
R.KB.13 Permitir o versionamento de documentos da base de conhecimento. M

A solugéo de base de conhecimento deve criar um identificador Unico

RKB.14 . . . y S
para cada registro/artigo de conhecimento para referéncia futura.

RKBA5 A solugéo de base de conhecimento deve permitir a entrada de texto S
livre, imagens, anexos, etc., como artigos de conhecimento.

RKBAG Permitir que artigos de conhecimento sejam rapidamente criados a S
partir de registros de Incidente, Problema e Mudanca.
A solugdo de base de conhecimento deve permitir a criagdo e a

RKB.17  manutengéo de associagdes (/inks) entre artigos de conhecimento S

relevantes.
A solugéo deve disponibilizar, ap6s publicagao aprovada pelo Gerente
RKBAS de Conhecimento, os documentos da base de conhecimento no Portal S
do Service Desk, permitindo 0 acesso rapido dos analistas aos artigos
de conhecimento.

A solugdo deve permitir pesquisar a base de conhecimento com

R.KB.19 M
critérios preenchidos no chamado/ticket.
A solugéo de base de conhecimento deve automatizar a populagéo de
campos do artigo de conhecimento com dados de autor, data de

R.KB.20 S

criagdo e problema, este com informagdes provenientes do
chamadol/ticket que originou o artigo.
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Registrar automaticamente a informagéo de autor / criador do artigo
de conhecimento.

R.KB.21 S

A solugéo deve listar os artigos de conhecimento por ordem de
R.KB.22  similaridade de assunto, de forma que o gerente de conhecimento S
identifique artigos redundantes e duplicados.
R.KB.23  Permitir o ranking de uso das informagdes registradas na base. M
A solugéo deve automatizar a notificagdo dos atores do processo de
conhecimento quando da criagéo ou alteragao de artigos.
Permitir o ordenamento dos artigos de conhecimento retornados na
pesquisa, utilizando informagao de rank para ordenagao.
Apresentar a integragdo nativa do Gerenciamento do Conhecimento
com as demais disciplinas, permitindo, no minimo, associagéo de
artigos de conhecimento a chamadosltickets resolvidos pelo Service
Desk.
A ferramenta deve apresentar a integragdo nativa com o CMDB para
RKB.27  permitir a associagdo de artigos de conhecimento com registros de M
itens de configuragao.
A ferramenta deve possuir um workflow parametrizavel do
RKB.28  gerenciamento de conhecimento para quando um artigo de S
conhecimento precisar ser criado, modificado ou atualizado.

R.KB.24

R.KB.25

R.KB.26

Permitir a criagdo e a manuteng¢éo de FAQs para clientes e usuarios
RKB29 " \ ¢ Qsp M
finais.
Permitir que o usuario final informe se aquela informagéo foi dtil,
R.KB.30  permitindo a elaboragdo de ranking de artigos quanto a sua M
relevancia.
R KB.31 Permitir a inser¢ao ou anexagao de imagens, videos, links e arquivos S
S associadas aos artigos publicados.
A solugdo deve permitir a insercdo de filtros de contetdo em
R.KB.32 _ M
resultados de pesquisas.
Permitir a organizagdo dos artigos, no minimo dois trés niveis
RKB.33 @ organizagao : S
(categoria e sub-categoria).

A solugéo deve permitir a criagdo de regras de privilégios baseada em

R.KB.34 , o . . S
perfil de usuario (leitura, edicao e avaliagdo).
A solugéo deve prover campo textual para comentérios da avaliagéo e

R.KB.35  torna-lo obrigatério, se desejado, para justificativas marcadas como S

"ndo util".
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A solugao devera permitir a incluséo de arquivos nos formatos pdf,
R.KB.36  docx, xIsx e txt (pelo menos) como anexos associados aos artigos de S
base conhecimento.

Os treinamentos deverdo ser ministrados nas dependéncias do TST
R.TREIN.O1 em Brasilia/DF, que disponibilizard os recursos de infraestrutura, S

hardware e software para a realizagdo dos mesmos.

A CONTRATADA sera responséavel pela preparagcéo do ambiente de

treinamento, incluindo a instalagdo, configuragédo de softwares,
R.TREIN.02 _ , . o S

fornecimento de material pedagogico e de avaliagdo do curso pelos

alunos.

As turmas de treinamento serao organizadas da seguinte forma:
R.TREIN.03 |. Administrador: minima de 20 (vinte) horas e 10 (dez) alunos; S
ll. Desenvolvedor: minima de 20 (vinte) horas e 10 (dez) alunos.
Os treinamentos devem ser totalmente alinhados com o ambiente
R.TREIN.04 , S
implantado e parametrizado do TST, quando couber.
O treinamento para administradores deve conter todo o conteldo

necessario e suficiente para instalagdo, administragdo e

R.TREIN.05 troubleshooting da solugdo na sua completude e todos os demais S
itens de integragdo presentes na versdo final implementada na
solug&o.

O treinamento para desenvolvedores deve conter todo o contelido

necessario e suficiente para: criagdo e manutengdo de fluxos;
R.TREIN.0O6 quaisquer itens customizaveis que a solugdo proporcione; S

customizagdes realizadas; integragdes; webservices; tratamento de

dados; dashboards, etc.

Além dos treinamentos especificados no item R.TREIN.03, a

CONTRATADA capacitara (na forma de repasse) profissionais de TI

da CONTRANTE acerca da forma de operar a solugdo na sua

totalidade para cada processo implantado, aspecto condicionante para
R.TREIN.07 o aceite definitivo do servigo de implantagdo de processo. A forma, S

duragéo (maxima de 40 horas) e quantidade de profissionais de Tl

envolvidos no repasse (maximo 10 pessoas) seréo objeto de definigéo

pela CONTRATANTE de acordo com a necessidade e o plano de

implantagdo de cada processo.

A empresa devera estar habilitada juridicamente (art. 28 da Lei n.°
R.LSA.01  8.666/93) e em regularidade fiscal e trabalhista (art. 29 da Lei n.° M

8.666/93).
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Decreto N° 2271 de7 de julho de 1997, que dispde sobre a
R.LSA.02 contratagdo de servigos pela Administragdo Publica Federal direta, M
autarquica e fundacional e da outras providéncias.
Resolugdo CNJ n® 182/2013, que dispde sobre diretrizes para as
contratagbes de Solugdo de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagéo pelos 6rgaos submetidos ao controle administrativo e
financeiro do Conselho Nacional de Justica.
Decreto-lei N.° 5452, de 1° de Maio de 1943, que define a
Consolidagéo das Lei do Trabalho.
Sumula n°® 269 do TCU que estabelece que nas contratagdes para a
prestacdo de servigos de Tecnologia da Informagéo, a remuneragédo
deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis
minimos de servigo.
Cumprir o disposto no inciso XXXIII do art. 7.° da Constituigao Federal
de 1988, quanto ao emprego de menores.
Promover a correta destinag@o dos residuos resultantes da prestagéo
do servigo, tais como pegas substituidas, embalagens, entre outros,
observando a legislagdo e principios de responsabilidade
R.LSA.07  socioambiental como a Politica Nacional de Residuos Soélidos (Lei n.° M
12.305/2010) e o Guia de Contratagbes Sustentaveis da Justica do
Trabalho (Resolugéo n.° 103/2012 do Conselho Superior da Justica do
Trabalho).
Prever a destinagdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas
R.LSA.08 ou inserviveis, segundo disposto na Resolugdo CONAMA n° 257, M
de 30 de junho de 1999
O servico de suporte e atualizagao de licengas devera ser prestado
pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogavel por iguais e sucessivos

R.LSA.03

R.LSA.04

R.LSA.05

R.LSA.06

R.MANUT.01 , , L . S
periodos até o maximo de 60 (sessenta) meses, conforme dispde o
inciso Il, do art. 57, da Lei 8666/1993.

RMANUT 02 O servigo de .suporltel ? atualizagéo deye cobrir quaisquer atluaillizr?lg()es M
de software disponibilizadas pelo fabricante durante a sua vigéncia.

RMANUT.03 A empresa CONTRATADA devera fornecer numero de telefone 0800, M

e-mail, e sitio para contatar a sua Central de Atendimento.

A Central de Atendimento devera fazer a abertura dos chamados de
R.MANUT.04 . . S
suporte, mantendo os respectivos registros.
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Todos os prazos de atendimento tém como marco inicial o horéario de
abertura do chamado pelo TST junto a Central de Atendimento da
CONTRATADA, conforme definigdes a sequir:
- entende-se por inicio do atendimento a hora do primeiro atendimento
telefonico realizado por técnico especializado da CONTRATADA;
- entende-se por solugéo definitiva a entrega de solugéo que elimine o
problema definitivamente, restabelecendo a condi¢cdo de perfeito e
pleno funcionamento da solugéo;
- a prioridade devera ser informada pelo TST no momento da abertura
de cada chamado.

R.MANUT.05

O escalonamento para a engenharia do fabricante
R.MANUT.06 podera ser solicitado pelo TST quando o técnico da CONTRATADA S
néo resolver o incidente no prazo definido.
A CONTRATANTE devera fornecer para a CONTRATADA as
credenciais do sistema de suporte do fabricante bem como quaisquer
outros dados requisitados pelo fabricante quando acionado
diretamente.
A empresa CONTRATADA devera enviar ao CONTRATANTE, quando
solicitado, documento em que conste a identificagdo dos chamados,
R.MANUT.07 data e hora de inicio e término dos atendimentos, descri¢do dos S
servicos executados e indicagdo das pegas ou componentes
eventualmente substituidos.

R.MANUT.07

Todos os custos relativos ao deslocamento de técnicos; eventual
R.MANUT.08 transporte de componentes e equipamentos, dentre outros, correrdo S
exclusivamente por conta da empresa CONTRATADA.
E previsto que toda e qualquer manutengdo na solugéo seja realizada
R.MANUT.09 pela CONTRATADA nas dependéncias do TST, ficando facultado ao M
TST a liberagdo pontual de acesso remoto a solugao.
R.MANUT.10 O inicio do atendimento dos chamados de suporte € manutengao
devera ocorrer em, no maximo, duas horas apds a abertura do S
chamado, independente da severidade que o caso requeira.
O servigo de suporte sera classificado em conformidade com os niveis
a seguir especificados, devendo ser respeitados os prazos definidos

R.MANUT.11 na severidade do chamado: S
1. Severidade CRITICA: este nivel de severidade é aplicado quando
héa indisponibilidade TOTAL do uso do software. O diagndstico e a
resolucéo adotada para sanar este tipo de chamado deverao ser
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apresentados em, no méximo, 6 horas e contados apos a abertura
do chamado;

2. Severidade ALTA: este nivel de severidade ¢ aplicado quando ha
indisponibilidade parcial do uso do software que inviabilize a
execugao de um ou mais processos. O diagndstico e a resolugao
adotada para sanar este tipo de chamado deverao ser
apresentados em, no maximo, 8 horas e contados ap6s a abertura
do chamado;

3. Severidade MEDIA: este nivel de severidade é aplicado quando
ha falha, simultanea ou n&o, de uma ou mais funcionalidades do
software, estando ainda disponivel, porém apresentando
problemas. Também podera ser registrado em caso de
inconformidades do processo implantado com a sua
documentagéo. O diagndstico e a resolugéo adotada para sanar
esse tipo de chamado deverao ser apresentados em, no maximo,
3 dias e contados ap6s a abertura do chamado;

4. Severidade BAIXA: este nivel de severidade é aplicado para a
instalag&o, configuragéo, atualizagdo de versdes do software,
implementag&o de novas funcionalidades e adaptagéo de
processos implantados. O diagnéstico e a resolugdo adotada para
sanar esse tipo de chamado dever&o ser apresentados em, no
maximo, 7 dias e contados ap6s a abertura do chamado. Para
este tipo de severidade, a CONTRATADA podera solicitar
prorrogagao do prazo, ficando a critério da CONTRATANTE
acatar o pleito.

O servigo de suporte técnico sera prestado de segunda-feira a sexta-
R.MANUT.12 feira (apenas dias uteis conforme calendario oficial do TST), no S
horario das 8h as 18h.
Os chamados poderdo ser registrados em decorréncia de qualquer
forma ou problema de instalagéo, configuragdo ou defeito detectado
pela equipe técnica do TST durante a implantagdo ou operagédo da
solugao.
O suporte técnico devera ser prestado por meio de técnicos
qualificados, com as devidas certificagdes oficiais do fabricante do
R.MANUT.14 software, sendo que o TST reserva-se o direito de, a qualquer S
momento, solicitar as comprovagdes que se fizerem necessarias para
atendimento desta exigéncia.
Quando algum software integrante da solugéo apresentar defeito que
exija a atuagdo da equipe de engenharia do produto, a
CONTRATADA sera responsavel por estabelecer o respectivo registro
e notificagdo do fabricante para resolugado definitiva do problema.
Os niveis maximos tolerados para chamados de suporte s&o o0s

R.MANUT 13

R.MANUT.15

R.MANUT.16
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especificados a seguir:

1. Severidade CRITICA: um chamado a cada seis meses;
2. Severidade ALTA: um chamado a cada quatro meses;
3. Severidade MEDIA: um chamado a cada 15 dias.

Nos 30 (trinta) dias subsequentes a concluséo da implantagéo de
R.MANUT.17 qualquer processo, os chamados de severidade MEDIA néo serdo S
contabilizados.

A depender da consequéncia ou da causa que tenha dado origem a
chamado de severidade CRITICA, ALTA ou MEDIA, o TST podera
R.MANUT.18 deliberar pela sua n&o contabilizagdo quanto aos niveis maximos S
especificados no item R.MANUT.16 e nos prazos de atendimento
especificados no item R.MANUT.11.
Durante o contrato de suporte, todos os eventuais erros ou falhas
RMANUT A9 identificadas deverdo ser corrigidos pela CONTRATADA, sem 6nus S
para 0 CONTRATANTE, mesmo se tratando de soffwares, outros
artefatos e servicos ja considerados aceitos pelo CONTRATANTE.
Durante a vigéncia do servico de suporte, a CONTRATADA devera
RMANUT 20 informar novaTs versdes do sist.ema ou de~seus (lzompc?nentes. Isso S
deve ocorrer independente do tipo de versao (major, minor ou patch
version).
O acesso as instalagdes da CONTRATADA onde serao realizados os
R.SI.01 servicos devera ser controlado e permitido somente as pessoas S
autorizadas.
A CONTRATADA devera substituir imediatamente aquele profissional
R.S1.02  que seja considerado inconveniente @ boa ordem ou que venha a S
transgredir as normas disciplinares do TST.
Os profissionais disponibilizados pela CONTRATADA para a
prestacdo dos servicos deverdo estar identificados com cracha de
R.SI.03  identificagdo da mesma, estando sujeitos as normas internas de S
seguranga do TST, inclusive aquelas referentes a identificagéo, trajes,
transito e permanéncia em suas dependéncias.
R.S1L04 A CONTRATADA devera acatar e obedecer as normas de utilizagao e S
seguranca das instalages do TST.
Os profissionais deverao utilizar a conta que lhe for atribuida, de
R.SI05 forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva S
senha, pois todas as agles efetuadas através desta serdo de

responsabilidade do profissional da CONTRATADA.
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A CONTRATADA devera manter os seus profissionais informados
quanto as normas disciplinares do TST, exigindo sua fiel observancia,
especialmente quanto a utilizagéo e seguranga das instalagées.

A CONTRATADA devera garantir a seguranga das informagdes do
TST e se comprometer em nao divulgar ou fornecer a terceiros
quaisquer dados e informagdes que tenha recebido do TST no curso
da prestagéo dos servigos, a menos que autorizado formalmente e por
escrito para tal.

A CONTRATADA deve divulgar aos seus profissionais a Politica de
Seguranga da Informagéo do TST, PSI-TST, e assegurar-se de sua
observagdo e cumprimento no curso da prestacdo de servigos no
Tribunal. A PSI-TST esta formalizada no ATO 764/GDGSET.GP de
27111/2012 e pode ser consultada no enderego eletronico:
http://aplicacao.tst.jus.br/dspace/handle/1939/27977

A CONTRATADA e seus profissionais devem manter sigilo absoluto
sobre documentos elaborados e informagées obtidas dentro do TST.

A CONTRATADA e seus profissionais devem assinar e acatar o
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, cujo modelo encontra-se anexo
ao Termo de Referéncia, que devera ser emitido pelo TST apds a
assinatura de contrato.

Em relacdo aos requisitos de Confidencialidade, a solugdo devera
contemplar os itens seguir.

Mascarar senhas e outros campos de entrada sensiveis.

Nao armazenar as senhas em texto claro em backend, quando
armazenadas devem passar por processo de hash com uma fungédo
pelo menos equivalente a SHA-256.

Utilizar SSL nos acessos com informagdes sensiveis.

N&o utilizar protocolos ou aplicagdes reconhecidamente inseguras,
como FTP, Telnet para comunicagao com redes externas.

Em relagdo aos requisitos de Integridade, a solugdo devera
contemplar os itens a seguir.

Validar todos os formularios de entrada de dados e query strings
frente a um conjunto de entradas aceitéaveis, antes do processamento
das informagdes.

Identificar e restringir a alteragéo de dados de todas as iteragdes néo
humanas, como sistema ou processos batch, a ndo ser que
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explicitamente autorizadas.

Em relagdo aos requisitos de Disponibilidade, a solugdo devera

R.SI.19 . . S
contemplar os itens a seguir.
R.S1.20 Estar preparada a atender no minimo a capacidade de 200 usuarios S
simultaneos.
R.SI1 Em relagdo aos requisitos de Autenticagdo, a solugdo devera S
contemplar os itens a seguir.
Se implantado somente na intranet, com possibilidade de
R.S1.22  disponibilizar mddulos da solugdo pela internet se solicitado pela S
CONTRATANTE.
R.S123 Suportar autenticagdo no servigo de diretérios do TST, Microsoft S
Active Directoy.
RS124 Em relacdo aos requisitos de Autorizagdo, a solugdo devera S
contemplar os itens a seguir.
R.SI.25  Segmentar o acesso a usuarios com niveis de permissao definidos. S
RS126 Permitir a definido de, pelo menos, os seguintes papéis de usuarios: S
administrador e operador.
RS|27 Em relagdo aos requisitos de Auditoria e Logging, a solugéo devera S
contemplar os itens a seguir.
RS128 Registrar todas as tentativas de logon, com timestamp e endereco IP S
de origem da requisico.
R.SI.29 N&o sobrescrever logs de auditoria. S
R.S130 Suspender explicitamente as sessdes quando o usuario solicitar logoff S
ou fechar a janela, tela, aba ou navegador da aplicacao.
RS Em relagdo aos requisitos de Erros e Gerenciamento de Excecéo, a S
solugdo devera contemplar os itens a seguir.
R.S132 N&o revelar detalhes internos da solugdo nas mensagens de erro S
mostrada aos usuarios.
Encriptar os dados sensiveis de configuragdo, como strings de
R.S1.33 ) S
conexao.
RS134 N&o armazenar senhas ou chaves de criptografia no cddigo fonte da S
solug&o.
R.PRZ.01 O prazo maximo para a implantagdo dos processos de gestdo de S
servicos sao aqueles relacionados na lista a seguir.
R.PRZ.01.01 Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisicdes: 120 S

dias.
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R.PRZ.01.02  Gerenciamento de Problemas: 60 dias. S
R.PRZ.01.03 ' Gerenciamento de Mudanga: 60 dias.
R.PRZ.01.04 Gerenciamento de Catalogo de Servicos: 30 dias.

R.PRZ.01.05 Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico: 120 dias.
R.PRZ.01.06 ' Gerenciamento de Continuidade de Servicos de TI: 30 dias.
R.PRZ.01.07 Gerenciamento de Eventos: 45 dias.
R.PRZ.01.08 Gerenciamento de Liberacao e Implantagéo: 60 dias.
R.PRZ.01.09 ' Gerenciamento de Nivel de Servigo: 60 dias.
R.PRZ.01.10 Gerenciamento de Conhecimento: 60 dias.
R.PRZ.02 A CONTRATADA podera solicitar, de forma fundamentada e com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do seu vencimento, a
prorrogagao do prazo de implantagéo de qualquer processo listado no S
R.PRZ.01. Fica a critério da CONTRATANTE acatar, ou n&o, o pedido
formulado pela CONTRATADA.
R.PRZ.03 A implantagdo dos processos sera baseada em cronograma de
atividades acordado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, S
respeitados 0s prazos maximos definidos.

mn 0w oo om0 omonom

R.PRZ.04  Apos a implantagdo de cada processo, havera o periodo de 1 (um)
més de acompanhamento ndo contabilizado nos prazos do item
R.PRZ.01. O acompanhamento visa ao ajuste do processo para seu
correto  funcionamento  mediante  as  necessidades da
CONTRATANTE. O acompanhamento, quando solicitado, devera ser
presencial.

R.PRZ.05 Em caso de atraso no cumprimento de atividades do cronograma de
implantagdo por parte da CONTRATANTE, a CONTRATADA podera
somar o respectivo periodo de atraso ao prazo maximo. Por exemplo:
a CONTRATANTE deveria cumprir a atividade “X” em cinco dias, mas S
a concluiu em quinze dias. Neste exemplo, como houve atraso de dez
dias por parte da CONTRATANTE, serdo adicionados dez dias ao
prazo maximo.

R.PRZ06 O prazo maximo para instalagdo padrdo da solugdo, conforme
definido no DEF.16, sera de 30 dias. Esse prazo n&o sera
contabilizado para a implantagéo dos processos — ou seja, 0 prazo
para a implantagdo do processo contara somente apds a concluséo
da instalagdo padréo da solugdo. A CONTRATADA podera solicitar,
de forma fundamentada e com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias
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do seu vencimento, a prorrogagéo do prazo de instalagdo padréo,
ficando a critério da CONTRATANTE acatar, ou ndo, o pedido
formulado pela CONTRATADA.

R.PRZ.07 O prazo maximo para a realizagao de cada treinamento é de 45 dias. S

R.PRZ.08 Os prazos em dias, quando ndo especificados no proprio requisito,
serdo contabilizados da seguinte forma: dias corridos, incluidos
feriados e finais de semana. O inicio da contagem se d& a partir da
ordem de fornecimento, da ordem de serviigo ou da
notificag@o/abertura de chamado, conforme especificado pela
CONTRATANTE na ocasiéo da formalizagao do comando.

R.PRZ.09  Os prazos em horas, quando nédo especificados no préprio requisito,
serdo  contabilizados da seguinte forma: horas corridas
compreendidas entre 8h e 18h dos dias Uteis, conforme calendario S
oficial do Tribunal Superior do Trabalho. O inicio da contagem segue a
definicdo do R.PRZ.08.
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ANEXO Il

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

O TRIBUNAL SUPERIOR DO TRABALHO, com sede na cidade de Brasilia, Distrito Federal, enderego
SAFS Quadra 8, Lote 1, inscrito no CNPJ sob o n® 00.509.968/0001-48, doravante denominado TST, e
a (EMPRESA CONTRATADA), pessoa juridica com sede (ENDEREGCO CONTRATADA), inscrita no
CNPJ sob o n°® (CNPJ CONTRATADA), neste ato representada na forma de seus atos constitutivos,
doravante denominada CONTRATADA e, sempre que em conjunto referidas, para efeitos deste
documento, como PARTES, celebram o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE conforme as
clausulas a seguir.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE o estabelecimento de condi¢des especificas
para regulamentar as obrigagdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao
trato de informagdes confidenciais e reservadas, disponibilizadas pelo TST, por for¢a dos
procedimentos necessarios para a execugao do objeto do contrato (PE-094/2018) celebrado entre as
PARTES.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINIGOES
Paragrafo Unico. Para os efeitos deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE séo estabelecidas as
seguintes definigdes:

l. Contrato: contrato indicado no objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE ao qual se
vincula o presente termo;

Il. Informagéo: conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por
meios eletronicos ou nado, que possibilitam a realizagdo de atividades especificas elou
tomada de decisao;

Il Informagdes: toda informagéo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer
nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas
ndo se limitando, a: conhecimento, técnicas, especificagdes, relatérios, compilagdes,
codigo-fonte de programas de computador na integra ou em partes, formulas, desenhos,
copias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos, definigdes,
informagdes sobre as atividades do TST e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais

relacionadas/resultantes ou ndo ao contrato;
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V. Informag&o confidencial: aquela cujo conhecimento e divulgagdo estéo regidos por esse
instrumento;
V. Informag&o publica ou ostensiva: aquela cujo acesso ¢ irrestrito, obtida por divulgagao

publica, por meio de canais autorizados pelo TST;
VI. Confidencialidade: propriedade de que a informagao néo esteja disponivel ou revelada a

pessoa fisica, sistema, 6rgéo ou entidade ndo autorizado e credenciado.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

§ 1°. Seré&o consideradas como informagao confidencial toda e qualquer informagéo escrita ou oral,
revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressao “confidencial” e/ou “reservada’, a que diretamente
ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe
ser confiada durante e em razéo das atuagdes de execugdo do contrato celebrado entre as PARTES.

§ 2°. Comprometem-se as PARTES a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar ou dar
conhecimento, em hipotese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado
envolvido direta ou indiretamente na execug¢do do contrato, em qualquer nivel hierérquico de sua
estrutura organizacional e sob quaisquer alegagdes, faga uso dessas informagdes, que se restringem
estritamente ao cumprimento do contrato.

§ 3° As PARTES deverdo cuidar para que as informagdes confidenciais fiquem restritas ao
conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a
execucao do contrato.

§ 4° As estipulagbes e obrigacdes contidas neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE nao serdo
aplicadas a qualquer informagao que seja comprovadamente de dominio publico, exceto se decorrer de
ato ou omissdo do beneficiado ou tenha sido comprovada e legitimamente recebida de terceiros,
estranhos ao presente instrumento ou ainda informagdes resultantes de pesquisa pelo beneficiado.

CLAUSULA QUARTA - DA EXTENSAO DA RESPONSABILIDADE

§ 1° A CONTRATANTE obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,
representantes, procuradores, socios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados,
seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas
a ela, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizagdo das informagdes
disponibilizadas em face da execugéo do contrato.
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§ 2°. A CONTRATANTE, na forma disposta no paragrafo primeiro da CLAUSULA QUARTA, também

se obriga a:
| n&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor

das informagdes, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou
juridica, e para nenhuma outra finalidade que néo seja exclusivamente relacionada ao
objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugbes adequadas no
sentido de impedir 0 uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razéo, tenha
acesso a elas;

Il responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com
todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e
outras despesas derivadas, a divulgagao ou utilizagéo das informagdes proprietarias
por seus agentes, representantes ou por terceiros;

lIl.  comunicar ao TST, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagéo,
caso tenha que revelar qualquer uma das informagdes, por determinagao judicial ou

ordem de atendimento obrigatorio determinado por 6rgdo competente.

CLAUSULA QUINTA - DIREITOS E OBRIGAGOES

§ 1°. As PARTES se comprometem e se obrigam a utilizar a informagdo confidencial revelada pela
outra parte exclusivamente para os propositos da execugado do contrato, em conformidade com o
disposto neste deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE.

§ 2°. A CONTRATADA se compromete a nédo efetuar qualquer tipo de copia da informagéo confidencial
sem 0 consentimento expresso e prévio do TST.

§ 3° As PARTES se comprometem a dar ciéncia e obter o aceite formal da diregéo e funcionarios que
atuardo direta ou indiretamente na execugdo do contrato sobre a existéncia deste TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE bem como da natureza confidencial das informagdes.

§ 4°. A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a prote¢do da informagao
confidencial, bem como para evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se devidamente
autorizado por escrito pelo TST.

§ 5° A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
cumprimento de todas as disposi¢des do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE e dara ciéncia
ao TST dos documentos comprobatorios.
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e

§ 6°. Cada parte permanecera como fiel depositaria das informagdes reveladas a outra parte em fungéo
deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, assim como as informagbes deverdo retornar ao
proprietario imediatamente assim que requerido bem como todas e quaisquer copias eventualmente
existentes.

CLAUSULA SEXTA - DISPOSIGOES GERAIS
§ 1°. Este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE é parte integrante e inseparavel do contrato.

§ 2°. Surgindo divergéncias quanto a interpretagcéo do acordo pactuado neste instrumento, quanto a
execugao das obrigagdes dele decorrentes ou se constatando casos omissos, as PARTES buscarao
solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da equidade, da razoabilidade e da
economicidade.

§ 3° O disposto no presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE prevalecera sempre em caso de
duvida, e salvo expressa determinag@o em contrario, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as PARTES quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui
definidas.

CLAUSULA SETIMA - DISPOSICOES ESPECIAIS

Paragrafo Unico. Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia

para que:
|. 0 ndo exercicio, por qualquer uma das PARTES, de direitos assegurados neste

instrumento ndo importara em renincia aos mesmos, sendo considerado como mera
tolerancia para todos os efeitos de direito;

Il.  todas as condi¢des, termos e obrigagdes ora constituidas serao regidas pela legislagéo
e regulamentacéo brasileira pertinentes;

lll. o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE somente podera ser alterado mediante
termo aditivo firmado pelas PARTES;

IV.  alteragbes do numero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a
CONTRATADA néo descaracterizarao ou reduzirdo o compromisso e as obrigagdes
pactuadas neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, que permanecera valido e com
todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

V. o acréscimo, complementagado, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das
informag6es disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, passando a fazer dele parte integrante, para
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todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita para as
informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario, a formalizagdo de termo
aditivo ao contrato;

VI.  este TERMO DE CONFIDENCIALIDADE nao deve ser interpretado como criagéo ou
envolvimento das PARTES, ou suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar
informagdes confidenciais para a outra parte, nem como obrigagdo de celebrarem

qualquer outro acordo entre si.

CLAUSULA OITAVA - VIGENCIA

Paragrafo Unico. O presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE tem natureza irrevogavel e
irretratével, permanecendo em vigor desde a data de inicio das atividades pertinentes ao contrato,
mantendo-se em vigor por prazo indeterminado, a n&o ser que haja disposi¢do em contrario por escrito,
estipulada pelo TST, mesmo ap6s o término do contrato ao qual esta vinculado.

CLAUSULA NONA - PENALIDADES

Paragrafo Unico. A ndo observancia de quaisquer das disposicdes de confidencialidade, estabelecidas
neste instrumento, sujeitara a parte infratora, como também o agente causador ou facilitador, por agdo
ou omissdo de qualquer um daqueles relacionados na CLAUSULA TERCEIRA deste TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, ao pagamento ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos e
estimados pela outra Parte, inclusive as de ordem moral ou concorrencial, além das responsabilidade
civil, administrativa e criminal, as quais serdo, respectivamente, apuradas em regular processo judicial
ou administrativo.

CLAUSULA DECIMA - FORO

Paragrafo unico. O foro para solugéo de quaisquer discussdes derivadas deste Termo é o Central da
Comarca do Distrito Federal, com excluséo de qualquer outro, por mais privilegiado que seja ou venha
a ser.

Por estarem assim justas e acordadas, as PARTES assinam o presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, em 02 (duas) vias de igual teor e forma, na presenca de duas testemunhas
abaixo nomeadas.

Brasilia, XX de XXXXXXXXXXXXX de 20xx.
TST
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Nome: Nome:
(CARGO/FUNCAO) (CARGO/FUNCAO)
(NOME DA EMPRESA)

Nome: Nome:
(CARGO/FUNCAO) (CARGO/FUNCAO)
TESTEMUNHAS

Nome: Nome:
(CPF) (CPF)
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