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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO DA CONTRATACAO

1.1. Definicdo do Objeto: Contratacdo de suporte técnico e manutengdo, servigo técnico especializado sob demanda e
treinamento na plataforma GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique), com o objetivo de assegurar a
continuidade, evolugdo e otimizagdo do uso do sistema GLPI no Tribunal de Justi¢a do Estado do Amazonas, conforme
condi¢des e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.2. Justificativa para a contratacio:

1.2.1. A contratacdo de suporte técnico especializado e treinamento em nivel especialista para os servidores ¢
fundamental , pois permitird a evolugdo da ferramenta, com customizagdes através de codigo fonte e otimizagdo de
recursos.

1.2.2. Demais justificativas para a contratacdo encontram-se pormenorizadas em tdpico especifico do Estudo Técnico
Preliminar, anexo deste Termo de Referéncia.

1.2.3. Os resultados esperados com a contratagdo sao:

1.2.3.1. Inventario preciso: o suporte técnico especializado podera auxiliar na implementagdo e controle do inventario
ao apresentar as melhores praticas dentro do sistema GLPI para gestdo de equipamentos, softwares e licencas, o que ¢
fundamental para o controle de custos e seguranga.

1.2.3.2. Controle de ciclo de vida: Com o GLPI bem configurado, é possivel rastrear o ciclo de vida de cada ativo,
desde a compra até o descarte, otimizando o planejamento de substitui¢cdes e evitando a perda de equipamentos.

1.2.3.3. Otimizacao dos Processos de Help Desk e Service Desk: Atendimento mais rapido: Com os devidos ajustes no
modulo de help desk, a SETIC garantird que os chamados sejam abertos, encaminhados e resolvidos de forma mais
agil, reduzindo o tempo de inatividade dos usuarios.

1.2.3.4. Automagio de tarefas: E possivel automatizar tarefas rotineiras, como a criagdo de tickets para problemas
comuns, liberando a equipe de TI para focar em questdes mais estratégicas.

1.2.3.5. Base de conhecimento: A empresa especializada deverd auxiliar na criagdo e gestdo de uma base de
conhecimento, onde os usuarios podem encontrar solu¢des para problemas simples por conta propria, diminuindo a
carga de trabalho do helpdesk.

1.2.3.6. Aumento da Produtividade e Redu¢do de Custos: Foco da equipe interna: Ao delegar o suporte € a manutengao
do GLPI, a equipe interna de TI pode se dedicar as suas atividades principais e projetos estratégicos, aumentando a
produtividade geral.

1.2.3.7. Redugdo de custos com licengas: O GLPI ¢ um software de cddigo aberto e gratuito, mas a expertise de uma
empresa especializada a evita a necessidade de licengas caras de outras ferramentas e garante o aproveitamento
maximo da plataforma.

1.2.3.8. Relatorios e insights: Com a implementacdo de painéis ¢ relatdrios personalizados, a SETIC tera melhores
insights sobre o desempenho do setor de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo, como o volume de chamados, os
problemas mais frequentes e a eficiéncia da equipe, ajudando na tomada de decisdes estratégicas.

1.2.3.9. Gestdo de TI mais madura e eficiente, com processos bem definidos, maior controle sobre os ativos € um
atendimento de qualidade para os usuarios. A contratada atuara como uma parceira estratégica para garantir que
extragdo de todo o potencial da ferramenta GLPIL.

1.3. Especificacio técnica do Objeto e Quantitativo:

Item Cédigo Descriciao (IiJ: ade Quantidade Valor Valor Valor
SIASG § . u mensal Unitario Total
Medida
Servigo Técnico de
1 | 26972 | Suportee més 12 RS RS
Manutencao na
plataforma GLPI




2| 3840 | Treinamento(sob |y 16 RS RS
demanda)
Suporte Técnico

3 25933 | Especializado (sob UST 500 R$ R$
demanda)

1.3.1. A justifica para o quantitativo a ser adquirido encontra-se no Estudo Técnico Preliminar, anexo a este termo.
1.3.2. Os servigos deverdo ser realizados em formato remoto.

1.3.3. A contratada devera fornecer, quando solicitada, toda documentacdo técnica e manuais de operacao referente aos
servicos realizados.

1.3.4. Todo cddigo fonte, customizagdo, plugins, scripts ou documentagdo desenvolvidos para o TJAM no ambito deste
contrato serdo de propriedade do TJAM, com licenga de uso perpétua e irrestrita.

1.3.5. ACONTRATADA devera entregar todos os artefatos técnicos no formato editavel, inclusive diagramas, modelos
de dados e scripts de instalagcdo/configuragao.

1.3.6. A solugdo devera monitorar servigos e componentes TIC baseados em ITIL, integrando (de forma ndo exaustiva)
os gerenciamentos de:

1.3.6.1. Incidente;

1.3.6.2. Problema;

1.3.6.3. Solicitagao;

1.3.6.4. Catalogo de Servigo;

1.3.6.5. Nivel de Servico;

1.3.6.6. Requisi¢ao de Mudanga;

1.3.6.7. Configuracdo e

1.3.6.8. Capacitacdo e Suporte Continuo.

1.3.7. Do Servico Técnico de Suporte e Manutencio

1.3.7.1. O servico de suporte técnico e manutencdo da ferramenta GLPI devera ser realizado de forma fixa mensal,
durante a vigéncia contratual.

1.3.7.2. Estima-se um quantitativo de 200 técnicos/agentes.
1.3.7.3. Maiores detalhamentos quanto a este item podem ser analisados no ANEXO I deste Termo.
1.3.8. A CONTRATADA devera configurar e manter dois ambientes distintos, sendo eles:

1.3.8.1. Ambiente de Homologacao: destinado a testes, validacdo de funcionalidades e aceitacdo de entregaveis, com
dados ficticios ou mascarados e recursos equivalentes ao ambiente de producao.

1.3.8.2. Ambiente de Producfo: destinado a operacdo efetiva, com isolamento l6gico e fisico do ambiente de
homologa¢@o.

1.3.8.3. Ambos os ambientes deverdo possuir recursos minimos de CPU, meméria RAM, armazenamento, banco de
dados e rede conforme especifica¢des a serem acordadas com a equipe técnica do TJAM, contemplando redundancia,
backup automatico diério e retengcdo minima de 30 dias.

1.3.8.4. Nenhuma customizagdo, atualizacdo ou integragdo sera aplicada diretamente no ambiente de produgdo sem
prévia validacdo e aceite no ambiente de homologacao

1.3.9. Do Treinamento (sob demanda)

1.3.9.1. Treinamento avangado da ferramenta GLPI, consistindo no modulo administrativo, necessario para equipe
técnica da SETIC.

1.3.9.2. Estima-se que o quantitativo de 16 (dezesseis) horas possam atender esta finalidade.

1.3.9.3. Maiores detalhamentos quanto a este item podem ser analisados no ANEXO III deste Termo.
1.3.10. Do Suporte Técnico Especializado (sob demanda)

1.3.10.1. A estimativa levou em consideracao a complexidade das seguintes necessidades:

a) Atualizagdo da versdo do GLPI;

b) Customizagdes no GLPI;

¢) Desenvolvimento de plugins para GLPI;



d) Desenvolvimento de painéis de gestdo de dados de chamados;

e) Transferéncia de conhecimento;

) Configuracdo de Catalogo de Servico;

1.3.10.2. Diante disso, estima-se o consumo anual de 500 (quinhentas) unidades de servigo técnico (UST).

1.3.10.3. Cada entregavel serd submetido a Teste de Aceitagdo do Usuario (UAT), conduzido no ambiente de
homologag¢ao, com casos de teste previamente definidos e validados pela fiscalizagdo do contrato.

1.3.10.4. As integragdes via APIs deverdo ser documentadas segundo o padrao OpenAPI (Swagger), com exemplos de
requisigoes e respostas, formatos de dados (JSON/CSV/XLSX) e instrugdes de autenticagao.

1.3.10.5. As integragdes deverdo suportar autenticacdo segura (OAuth2, JWT ou equivalente) e manter registro de
acessos por, no minimo, 1 ano.

1.3.10.6. Maiores detalhamentos quanto a este item podem ser analisados no ANEXO II deste Termo.

1.4. Caracterizacio do Objeto:

1.4.1. O objeto do presente Termo de Referéncia enquadra-se no conceito de servigos comuns, nos termos dos incisos
XIII, Art. 6°, da Lei n°® 14.133/2021.

1.5. Fundamentacio Legal:

1.5.1. A contratacdo deverad obedecer, no que couber, ao disposto na legislacdo a seguir:

a) Lein® 14.133, de 1° de abril de 2021;

b) Resolugao n.° 64/2023, de 5 de dezembro de 2023.

1.6.1. Para este certame, ndo sera exigida apresentagdo de amostras, catalogos, manuais, folders ou prospectos.
1.7. Valor estimado da contratacio:

1.7.1. A estimativa de valor da contratacdo sera discriminada no Mapa de Pregos a ser elaborado pela Divisdo de
Compras e Operagdes, utilizando a tabela do item 1.3.

1.8. Adequacio orcamentaria:

1.8.1. A contratagdo pretendida esta prevista no Plano de Contratagdo Anual 2025, sob o Codigo SETIC-2025-40.

2. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

2.1. O objeto deste Termo de Referéncia caracteriza-se como situa¢do prevista na modalidade Pregdo, sob a forma
Eletronica, nos termos do artigo 28, inciso I da, Lei n® 14.133/2021.

2.2. A presente contratacdo adotara como regime de execugdo a Empreitada por Prego unitario.

2.3. O procedimento para a contratagdo pretendida neste instrumento ndo sera regido pelo Sistema de Registro de
Precos, conforme apontado na escolha da solu¢do do Estudo Técnico Preliminar.

2.4. O critério de julgamento serda o dc MENOR PRECO.

2.5. O critério de adjudicacdo da contratagdo sera GLOBAL, tendo em vista a inter-relagdo entre os itens
apresentados, em virtude de suas caracteristicas de mercado.

2.6. Participacdo de consorcios de empresas:

2.6.1. A participagdo de consorcios no certame que se originara do presente Termo de Referéncia ndo sera permitida,
em razdo da complexidade e o vulto do objeto ndo limitarem a participagdo de fornecedores aptos a executar o objeto.
Os potenciais fornecedores, em sua maioria, dispdem de condi¢des de participar isoladamente do certame e prestar a
integralidade do objeto, ndo sendo o caso de permitir a jungdo de esforgos de 2 (duas) ou mais empresas para a
execucdo da contratacdo pretendida. Nesse caso, a possibilidade de participacdo de consoércios poderia limitar a
competitividade do certame, uma vez que se admitiria que empresas se associassem ¢ ndo disputassem individualmente
0 objeto da licitagdo.

2.7. Nao sera permitida a subcontrata¢do do objeto deste Termo de Referéncia.

2.8.1. Aplicam-se a este certame, no que couber, as disposi¢des constantes dos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n°
123, de 14 de dezembro de 2006.

3. REQUISITOS DO FORNECEDOR

3.1. Vistoria:



3.1.1. Para a execugdo do objeto, ndo sera necessaria realiza¢ao de vistoria.
3.2. Qualificacio Técnica:

3.2.1. Para o objeto a ser licitado, sera necessaria a apresentagdo dos seguintes documentos relativos a qualificagdo
técnico-operacional:

3.2.1.1. No minimo, 1 (um) atestado de capacidade técnico operacional, expedido por pessoa juridica de direito ptiblico
ou privado, que comprove que a licitante executou, a contento, servigo técnico de suporte e manuten¢do — GLPI.

3.2.1.2. No minimo, 1 (um) atestado de capacidade técnico operacional, expedido por pessoa juridica de direito ptblico
ou privado, que comprove que a licitante executou, a contento, servico técnico especializado — sob demanda, na
solu¢do GLPI, com pelo menos 100 UST.

3.2.1.2.1. Para fins de comprovagdo do quantitativo minimo exigido no item anterior, serd admitido o somatorio de
atestado.

3.2.1.3. No minimo, 1 (um) atestado de capacidade técnico operacional, expedido por pessoa juridica de direito ptiblico
ou privado, que comprove que a licitante executou, a contento, servigo de treinamento, na solugdo GLPI, com carga
horaria de pelo menos 4 horas.

3.2.1.4. A licitante mais bem classificada deverad comprovar ser um parceiro oficial GLPI/TECLIB.

3.2.1.4.1. A comprovacao de parceiro GLPI/TECLIB devera ser demonstrada por meio de carta, contrato ou certificado
emitido pela empresa TECLIB, mantenedora do software GLPI ou através do link oficial da mantenedora (https:/glpi-
project.org/pt-br/parceiros/).

3.2.1.5. No caso de pessoa juridica de direito publico, o(s) atestado(s) ou certiddo(des) devera(ao) ser assinado(s) pelo
responsavel do setor competente do 6rgdo, preferencialmente munidos de mecanismos de verificagdo ou autenticagao.

3.2.1.6. No caso de pessoa juridica de direito privado, o(s) atestado(s) ou certiddo(des) devera(do) conter dados
suficientes para identificagdo civil do declarante, com referéncia ao cargo/fun¢do que ocupa na empresa e formas de
contato, ou munidos de mecanismos de verificacdo ou autenticacdo.

3.2.1.7. Os documentos apresentados poderao ser objeto de diligéncias, a critério da Administragdo.

3.2.2. As exigéncias e condicdes estabelecidas sdo pertinentes e razodveis para a garantia de que o objeto licitado tenha
a qualidade desejada.

3.2.3. As exigéncias relativas a capacidade técnica, seja ela de carater técnico-profissional ou técnico-operacional,
guardam amparo constitucional e ndo constituem, por si so, restri¢ao indevida ao carater competitivo de uma licitagao.

4. MODELO DE GESTAO
4.1. A fiscalizag@o do objeto sera realizada pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

4.1.1. A execugdo do objeto devera ser acompanhada e fiscalizada por servidor designado como responséavel ou por seu
substituto.

4.1.2. A Secretaria de Tecnologia da Informagéo e Comunicagio seré responsavel pela avaliagdo da conformidade dos
materiais/equipamentos, ¢ anotard em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas a falhas ou problemas
observados, determinando o que for necessario a regularizagdo das mesmas.

4.1.3. A existéncia da fiscalizagdo de nenhum modo diminui ou altera a responsabilidade do fornecedor na total
execucdo do objeto.

4.1.4. Devera ser mantido preposto, aceito pela CONTRATANTE, durante o periodo de execucdo do objeto, para
representa-lo sempre que for necessario.

4.2. As comunicagOes entre o 6rgdo e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal
formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica (e-mail) para esse fim.

4.3. Indicacio de instrumento para efetivar a contratacio:

4.3.1 Sera necessaria a formalizagao de contrato para a execugdo do servigo objeto desse termo.

4.3.2. Apds a assinatura do contrato, o 6rgdo podera convocar o representante da empresa contratada para reunido
inicial para apresentagdo do plano de fiscalizacdo, que conterd informagdes acerca das obrigacdes contratuais, dos
mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de execugdo da
contratada, quando houver, do método de aferi¢ao dos resultados e das sang¢des aplicaveis, dentre outros.

4.4. Vigéncia contratual:

4.4.1 A vigéncia do contrato a ser firmado sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado na forma do art. 107 da Lei
n°® 14.133/21.

4.5. ndice de reajuste:




4.5.1. Os pregos contratados poderdo ser reajustados, apos solicitagdo da CONTRATADA, observado o interregno
minimo de 12 (doze) meses, tendo como limite maximo a variagdo do Indice de Custos de Tecnologia da Informagéo -
ICTI, ocorrida nos ultimos 12 (doze) meses.

4.5.2. O interregno minimo de 12 (doze) meses sera contado a partir da data orcamento estimado, assim considerada a
data de conclusdo da apuragdo do valor estimado da contratagdo, ou, da planilha orcamentaria, independentemente da
data da tabela ou sistema referencial de custos utilizado.

4.5.3. Nos reajustamentos subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 12 (doze) meses serd contado da data de
inicio dos efeitos financeiros do ultimo reajustamento ocorrido.

4.5.4. O reajuste devera ser solicitado antes do término da atual vigéncia deste Contrato, sob pena de precluséo.

4.5.5. Demais condic¢des de repactuacdo estardo descritas na Minuta Contratual.

5. OBRIGACOES DA CONTRATADA E DO CONTRATANTE.
5.1. Séo obrigacdes e responsabilidades do CONTRATANTE:

5.1.1. Efetuar os pagamentos nas condi¢des ¢ precos pactuados.

5.1.2. Promover o acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do objeto, sob os aspectos quantitativos e
qualitativos, anotando em registro proprio as faltas detectadas e comunicando a empresa as ocorréncias de qualquer
fato que, a seu critério, exija medidas por parte daquela.

5.1.3. Rejeitar, no todo ou em parte, os servigos entregues em desacordo com as exigéncias deste Termo.

5.1.4. Notificar por escrito a ocorréncia de eventuais imperfei¢des na execucdo do objeto, fixando prazo para a sua
corregao.

5.1.5. Proporcionar todas as facilidades para que ocorra a correta execugdo do objeto.

5.1.6. Comunicar qualquer irregularidade ou ilegalidade encontrada no fornecimento do objeto.

5.1.7. Prestar as informagdes e os esclarecimentos atinentes a execugdo do objeto que venham a ser solicitados.
5.1.8. Solicitar o fornecimento do objeto deste Termo de Referéncia.

5.1.9. Manter sigilo e confidencialidade de todas as informagdes — em especial os dados pessoais ¢ os dados pessoais
sensiveis — repassados em decorréncia da execucgdo contratual, em consonancia com o disposto na Lei n. 13.709/2018
(Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD).

5.1.10. Demais obriga¢des estipuladas no Contrato.
5.2. Séo obrigacdes e responsabilidades da CONTRATADA:

5.2.1. Executar o objeto desta contratacdo, atendendo as especificacdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e as
quantidades indicadas no instrumento contratual.

5.2.2. Manter todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitagdo em compatibilidade com as
obrigagdes assumidas.

5.2.3. Responsabilizar-se tinica e exclusivamente pelo pagamento de todos os encargos ¢ demais despesas, diretas ou
indiretas, decorrentes da execuc¢do do objeto do presente Termo de Referéncia, tais como impostos, taxas, contribuigcdes
fiscais, previdenciarias, trabalhistas, fundiarias; enfim, por todas as obrigacdes e responsabilidades, sem qualquer 6nus
adicional ao CONTRATANTE.

5.2.4. A CONTRATADA ¢ obrigada a reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o
objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo ou de materiais
empregados, sem onus para a Contratante

5.2.5. Cumprir os normativos e os procedimentos definidos pelo CONTRATANTE.

5.2.6. Primar pelo bom planejamento das atividades, utilizar as boas praticas e técnicas de governanca, avaliar
previamente a viabilidade técnica, os riscos e os impactos de suas agoes.

5.2.7. Realizar a entrega do objeto em conformidade com os horarios e periodos determinados pelo CONTRATANTE.

5.2.8. Informar o Orgdo de qualquer alteragiio necessaria a consolidagdo dos ajustes decorrentes da execugdo do objeto,
tais como: mudanga de endereco, razio social, telefone, e-mail, dissolugdo da sociedade, faléncia e outros.

5.2.9. Comunicar as unidades do CONTRATANTE responsaveis pela fiscalizagdo do objeto, por escrito, qualquer
anormalidade, bem como atender prontamente o que lhe for solicitado e exigido.

5.2.10. Responder por todas as despesas decorrentes do fornecimento.

5.2.11. Refazer todos os servicos que, a juizo do representante do CONTRATANTE, ndo forem considerados
satisfatorios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado.



5.2.12. Nao realizar, promover e incentivar a divulgacdo de qualquer dado ou informacdo do ambiente do
CONTRATANTE.

5.2.13. Disponibilizar uma conta de e-mail para fins de comunicagdo entre as partes, que integrard o preambulo do
instrumento de contratagdo, mantendo-o permanentemente atualizado

5.2.14. Manter sigilo e ciéncia das normas de seguranga ¢ privacidade vigentes no 6rgdo, se responsabilizando por
todos os seus empregados diretamente envolvidos na contratacao.

5.2.15. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de
interesse do CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em razdo da execugdo do objeto deste
contrato, devendo orientar seus profissionais nesse sentido.

5.2.16. Tratar todas as informagdes a que tenha acesso, em carater de estrita confidencialidade, ndo podendo, sob
qualquer pretexto, divulgar, revelar, reproduzir, ou delas dar conhecimento a terceiros estranhos a esta contratagdo, bem
como utiliza-las para fins diferentes dos previstos na presente contratagado.

5.2.17. Acatar as determinagdes feitas pela fiscalizagdo do CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do objeto.

5.2.18. Prestar, de imediato, todos os esclarecimentos solicitados pela fiscalizagdo do CONTRATANTE no que diz
respeito a execucdo do objeto.

5.2.19. Fornecer os servicos, observadas rigorosamente as especificagdes constantes no Termo de Referéncia.

5.2.20. Responder pelos vicios e defeitos dos servigos e assumir os gastos e as despesas que se fizerem necessarios para
adimplemento das obrigagdes decorrentes da execugdo do objeto.

5.2.21. Notificar, formal e tempestivamente, a CONTRANTE sobre quaisquer irregularidades e inconformidades
observadas durante a execuc¢do do objeto, bem como qualquer ocorréncia relativa ao comportamento de seus
empregados, quando em atendimento, que venha a ser considerada prejudicial ou inconveniente para a
CONTRATADA.

5.2.22. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo CONTRATANTE necessarios a
perfeita execugdo do objeto.

5.2.23. Manter sigilo e confidencialidade de todas as informa¢des — em especial os dados pessoais ¢ os dados pessoais
sensiveis — repassados em decorréncia da execucdo contratual, em consonancia com o disposto na Lei n. 13.709/2018
(Lei Geral de Prote¢ao de Dados Pessoais - LGPD).

5.2.24. Demais obrigagdes estipuladas no Contrato.

6. REGIME DE EXECUCAO
6.1. A execugdo do objeto deste Termo de Referéncia sera:

6.1.1. Item 01 - Servigo Técnico de Suporte ¢ Manutengdo na plataforma GLPI: Imediatamente, ap6s a assinatura do
contrato.

6.1.2. Item 02 - Treinamento: Conforme cronograma a ser definido entre as partes, no prazo de até 10 (dez) dias uteis
apos a avaliacdo do ambiente pela CONTRATADA.

6.1.3. Item 03 - Suporte Técnico Especializado: Conforme mensurag@o de horas da Ordem de Servigo.

6.2. A solicitacdo para inicio da execugdo dos servigos sera com a expedi¢cdo da Ordem de Servigo. A comunicacao sera
realizada por e-mail.

6.3. Os servigos deverao ser realizados em formato remoto.

6.4. A contratada devera fornecer Suporte Técnico através de contato telefonico, e-mail ou o que melhor se adequar,
conforme necessidade da contratante.

6.4.1. Os atendimentos deverdo ser realizados de segunda a sexta, em horario local, iniciando as 08:00 e finalizando as
14:00.

6.4.2. Os servigos de Suporte técnico ¢ manutencdo da ferramenta GLPI, sempre que solicitado pela CONTRATANTE,
serdo executados remotamente, no horario das 08h00min as 17h00min, de segunda a sexta-feira, exceto nos feriados e
dias facultativos, sempre acompanhados por um membro da SETIC formalmente designado, devendo o inicio da
execucao ser agendada, com até 24h de antecedéncia.

6.4.2.1. Na hipotese de ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior que tenha o conddo de motivar o atraso na
execucio do objeto no prazo previsto, deve a CONTRATADA submeter os fatos, por escrito, &8 FISCALIZACAO do
Contrato, com as justificativas correspondentes, acompanhadas da comprovagdo devida, para analise e manifestacao,
desde que dentro do prazo estabelecido para o inicio da execugao dos servigos.

6.4.2.2. A justificativa devera ser enviada, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas contados do recebimento da
nota de empenho.



6.5. O objeto deste Termo de referéncia sera recebido da seguinte forma:

6.5.1. Provisoriamente, de forma sumaria, em até 2 (dois) dias uteis contados a partir da realizacdo do servigo,
acompanhada da assinatura de servidor designado para esse fim, e representada pela conferéncia de sua conformidade
com as especificacoes.

6.5.2. Definitivamente, em até 2 (dois) dias tUteis a contar do recebimento provisorio, ocasido em que sera
encaminhada da Nota Fiscal do servigo realizado.

6.5.3. O objeto sera recusado caso nao atenda as especificagdes técnicas solicitadas no Termo de Referéncia, devendo a
empresa providenciar os ajustes necessarios para adequagdo, em um prazo de 05 dias contados a partir da
comunicagdo, quando do ndo aceite.

6.5.4. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucdo de inconsisténcias verificadas na execugao
do objeto ou no instrumento de cobranga.

6.5.5. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do
servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucdo do objeto.

6.6. Suporte ou assisténcia técnica:

6.6.1. A contratada devera fornecer, durante a vigéncia do contrato, suporte online ao usuario em idioma Portugués do
Brasil.

7. PENALIDADES POR DESCUMPRIMENTO CONTRATUAL

7.1. Poderdo ser aplicadas a CONTRATADA que incorrer nas infragdes previstas neste Termo de Referéncia, no Edital
de Licitacdo e no Contrato Administrativo, as seguintes sangdes:

a) adverténcia;

b) multa;

¢) impedimento de licitar e contratar;

d) declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar.

7.2. As sang¢des de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar
poderao ser aplicadas cumulativamente com a san¢ao de multa.

7.3. A sancdo de impedimento de licitar e contratar com o ente federativo ndo podera ser aplicada cumulativamente
com a de declaragdo de inidoneidade.

7.4. A aplicacdo das sangdes acima previstas nao exclui a obrigagdo de reparacdo integral do dano causado a
administrac¢do publica.

7.5. As infragdes e san¢des administrativas observardo os termos de cldusula especifica da Minuta Contratual.

8. ADOCAO DE IMR OU ANS:
8.1. Vide anexo II.

9. FORMA DE PAGAMENTO

9.1. O pagamento serd efetuado em até 30 (trinta) dias, mediante apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, apds ser
devidamente atestada a sua conformidade pelo Fiscal designado para acompanhar e fiscalizar a execugao.

9.2. O pagamento serd efetuado por meio de Ordem Bancaria Eletronica em conta corrente indicada na Nota
Fiscal/Fatura, devendo, para isso, ficar explicito o nome do banco, agéncia, localidade e nimero da conta corrente em
que devera ser efetivado o crédito.

9.3. Caso a CONTRATADA seja optante pelo Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e Contribuigdes das
Microempresas € Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES, a mesma deverd apresentar, juntamente com a Nota
Fiscal/Fatura, a devida comprovacgdo, a fim de evitar a retengdo na fonte dos tributos e contribui¢cdes, conforme
legislagdo em vigor.

9.4. Para a efetivacdo do pagamento deverdo ser mantidas as mesmas condi¢Ges iniciais de habilitagdo, cumpridos os
seguintes requisitos: Comprovagdo da regularidade fiscal da CONTRATADA para com a Fazenda Federal,
Estadual e Municipal; Comprovagdo da regularidade fiscal da CONTRATADA relativa a Seguridade Social e
ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), demonstrando situagdo regular no cumprimento dos encargos
sociais instituidos por lei; Comprovagdo de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justiga do Trabalho,
mediante a apresentacdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT); Comprovagao de regularidade junto ao
Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis); e o Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep).



9.5. A Nota Fiscal/Fatura correspondente serd examinada diretamente pelo Fiscal designado pela CONTRATANTE, o
qual somente atestara a prestagdo do servigo contratado e liberara a referida Nota Fiscal/Fatura para pagamento quando
cumpridas, pela CONTRATADA, todas as condi¢des pactuadas.

9.6. Havendo erro na Nota Fiscal/Fatura ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, aquela sera devolvida
pelo Fiscal a CONTRATADA e o pagamento ficard pendente até que a mesma providencie as medidas saneadoras.
Nesta hipotese, o prazo para pagamento serd interrompido e reiniciado a partir da regularizagdo da situagdo ou
reapresentacdo do documento fiscal, ndo acarretando qualquer 6nus para 0o CONTRATANTE.

9.7. O pagamento observara, ainda, as demais disposi¢des contidas em Clausula especifica da Minuta Contratual.

10. GARANTIA CONTRATUAL

10.1. Nao sera exigida garantia contratual para a execucdo do objeto deste Termo de Referéncia.

11. CLAUSULAS GERAIS DE SUSTENTABILIDADE

11.1. A empresa contratada devera contribuir para a promog¢do do desenvolvimento nacional sustentavel, em
conformidade com o artigo 225 da Constitui¢do Federal de 1988 e o artigo 5° da Lei n° 14.133/21, observando os
principios da eficiéncia, economicidade e sustentabilidade ambiental, social e econémica.

11.2. Adicionalmente, a contratada devera, sempre que viavel, observar as normas vigentes relacionadas a
sustentabilidade ambiental e aderir as melhores praticas delineadas no Guia Pratico de Critérios de Sustentabilidade
para Compras no TJAM e no Guia Nacional de Contratacdes Sustentaveis da AGU, durante a execug@o dos servicos.

11.3. Cabe a contratada demonstrar acdes para reduzir emissdes de gases de efeito estufa em suas operagdes, como
investir em tecnologias e praticas que reduzam o consumo de energia, adotar praticas de gestdo adequada de residuos,
promover praticas de governanga sustentavel, reduzir o consumo de combustiveis fosseis e seus derivados.

11.4. Recomenda-se que a contratada cumpra as cotas raciais, de género ¢ de pessoas com deficiéncia, conforme
estabelecido pela legislag@o vigente, incluindo o Decreto Federal n® 11.430/2023.

11.5. Recomenda-se exigir da contratada um programa interno de treinamento visando a redugdo de consumo de
energia elétrica, consumo de 4gua e producdo de residuos solidos, alinhado as melhores praticas de sustentabilidade.

11.6. Estabelecer a separacdo adequada e o descarte responsavel de residuos, incluindo a reciclagem de materiais
quando aplicavel, em conformidade com a Politica Nacional de Residuos Solidos (Lei n® 12.305/2010) e a Resolugdo
n° 307/2002 do CONAMA.

11.7. Incentivar a redugdo de residuos por meio de praticas de consumo consciente, promovendo a educagdo ambiental
entre os colaboradores e fornecedores.

11.8. Fornecer aos empregados os equipamentos de segurancga necessarios para a execucao dos servicos e fiscalizar o
uso, conforme as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho ¢ Emprego.

11.9. Realizar a separag¢do dos residuos reciclaveis descartados em fungdo de seus servigos, conforme as diretrizes
estabelecidas pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

11.10. Respeitar as Normas Brasileiras (NBR) publicadas pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas sobre
residuos solidos, garantindo a conformidade com as melhores praticas de gestdo de residuos.

o

11.11. No que diz respeito a gestdo de residuos, a contratada devera aderir as diretrizes estabelecidas na Lei n
12.305/2010 - Politica Nacional de Residuos Sélidos, na Resolucdo n° 307/2002 do Conselho Nacional de Meio
Ambiente (CONAMA), e na Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n° 1/2010. A contratada assumira como obriga¢des a
aplicagdo de critérios e praticas sustentaveis, incorporando-as como especificagdes técnicas do objeto.

11.12. Os servigos a serem contratados devem possuir critérios e praticas de sustentabilidade em relagdo aos materiais e
produtos a serem empregados, bem como a previsdo da adequada execugdo a fim de atender as demandas sem infringir
a legislacdo ambiental aplicavel. A contratada devera racionalizar o uso de substincias potencialmente toxicas ou
poluentes, informando, se for o caso, o tratamento adotado para o recolhimento dos residuos; substituir as substancias
toxicas por outras atoxicas ou de menor toxicidade. Os materiais empregados pela empresa deverdo atender a melhor
relacdo entre custo e beneficio, considerando os impactos ambientais, positivos e negativos, associados ao produto.

11.13. A contratada assumira a responsabilidade ambiental por toda a execugdo dos servigos, notadamente quanto ao
descarte correto dos residuos gerados, devendo manter-se informada e atualizada acerca das normas que regem a
matéria, principalmente as regras municipais.

11.13.1. Observar as leis municipais relacionadas ao transporte, residuos volumosos e demais leis vigentes sobre o
objeto do edital, bem como as particularidades das quais cerceiam o descarte de residuos amparados pelo edital, ndao
cabendo reclamagdes posteriores.



11.14. A contratada devera adotar praticas de logistica reversa, quando aplicavel, para garantir o retorno adequado de
produtos e embalagens ao ciclo produtivo, conforme estabelecido pela Politica Nacional de Residuos Sélidos.

11.15. Incentivar a ado¢@o de tecnologias limpas e processos produtivos eficientes, visando a redug¢do do impacto
ambiental e ao uso racional dos recursos naturais.

12. RESPONSAVEIS PELO TERMO DE REFERENCIA

12.1. Subscrevem o Termo de Referéncia os servidores responsaveis por sua elaboracdo, nos moldes e parametros
estabelecidos pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas. Além da exigéncia legal da aprovagdo da autoridade
competente, o instrumento em tela carece da ratificacdo de que retrata o que fora ordenado aos responsaveis por sua
elaboracdo.

13. DOS ANEXOS

13.1. Sao partes integrantes deste Termo de Referéncia os seguintes anexos:
a) Mapa de Gerenciamento de Riscos na Contratagao;

b) Estudo Técnico Preliminar;

¢) Mapa de Pregos.

Manaus, data do sistema

Karla Rozeana Bau Zarth
Secdo de Elaboragdo de Artefatos da Contratagdo

ANEXO I - SUPORTE TECNICO E MANUTENCAO GLPI
Seguem as atividades que deverdo ser realizadas, de forma ndo exaustiva, quanto ao item 1 deste Termo:

a) Instalacdo, Homologacdo e Atualizacdo de Versdes quando requerido pelo CONTRATANTE em quaisquer
ambientes.

b) Instalacdo de novos Plugins, Homologacdo e Atualizacdo de Versdes quando requerido pelo CONTRATANTE em
quaisquer ambientes;

¢) Repasse de conhecimento do Ambiente atual;

d) Suporte via atendimento remoto em horario comercial, por acesso remoto, bem como e-mail e/ou telefone.
e) Migragdo de Ambiente (Caso necessario).

f) Ajustes no GLPI (Caso Necesséario);

g) Configuracdo do Organograma Institucional/Operacional ou Funcional

h) Configuragdo dos Perfis de Acessos x Usuarios do AD/LDAP ou Local

i) Configuracdo dos Grupos x Usuarios

j) Configurag¢dao do modelo de Abertura do chamado (E-Mail e/ou Portal)

k) Configuragdo das Regras de Negocio para atribuigao dos Chamados

1) Configuragdo dos SLAs x OLAs

m) Calendario de Atendimento X Cliente ou Grupo Solucionador ou Servigo
n) Prazo de Atendimento

0) Prazo de Solugao

p) Escalonamento X Notificagdo de Vencimento

q) Fluxo do Processo de Atendimento: (Abertura, Acompanhamento, Tarefa, Solugdo, Aprovacdo, Fechamento,
Pesquisa de Satisfacdo)



r) Configuragdo do Prazo de Aprovagdo da Solucao do Chamado
s) Configuragdo da Taxa de Pesquisa de Satisfagdo e Prazo de Validade

t) Configuracdo dos Alertas e Notificagdes via E-Mail ou Pop-Up: (Abertura, Acompanhamento, Tarefa, Solugao,
Aprovagdo, Fechamento, Pesquisa de Satisfacdo etc.)

u) Modelagem do Catalogo de Servigos para: Gestao de Incidentes e Requisigdes.
v) Processos de Incidente X Requisi¢ao;

w) Processo de Problema;

x) Processos de Mudanga;

y) Melhoria Continua dos Processos ITIL x GLPI ¢ de sua Governanga;
z) Organograma Funcional Entidade dos Departamentos/Clientes;
aa) Categoria do Chamado;

ab) Formularios;

ac) Perfis de Acesso;

ad) Grupos;

ae) Consultas via coédigo SQL (Caso Necessario);

af) SLAx OLA;

ag) Regras de Negocio, (SLA/OLA, Grupo, Categoria e Entidade);
ah) Envio Notificagdes;

ai) Abertura de Chamado via E-Mail;

aj) Layout dos Alertas via E-Mail em (HTML);

ak) Processo de Gestao de Ativos;

al) Inventario de Computador e Servidor;

am) Inventario de Impressora via SNMP;

an) Inventario de Rede (Switch e Roteador) via SNMP;

ao0) Descoberta de Rede;

ap) Aconselhamento estratégico e boas praticas na utilizagdo da plataforma.

ANEXO II - SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO (SOB DEMANDA)
Quanto ao item 3 deste termo, seguem os principais detalhamentos e atividades (de forma ndo exaustiva):

a) Atendera as necessidades, de forma ndo exaustiva, do catilogo de servicos quando estes se mostrarem necessarios
ao TJAM.

b) Sera adotada a métrica UST (Unidade de Servi¢o Técnico) para as atividades realizadas.

c¢) O pagamento sera efetuado tendo como referéncia as atividades finalizadas e somente ocorrera
mediante recebimento definitivo pelo Fiscal do Contrato ou por alguém por ele formalmente indicado.

d) O valor de cada atividade sera calculado por meio da seguinte formula:

Valor da atividade = Valor da UST * Esforco total em UST * Fator de ajuste

onde:

Valor da atividade = Custo total (em reais) do servigo;

Valor da UST = Correspondera ao valor em reais da unidade de servico técnico;

Esforco total da UST = Total de unidades de servigo técnico necessarios para realizagdo da atividade;
Fator de ajuste = Correspondera ao nivel de complexidade da atividade.

e) A qualificagdo do complexidade da atividade, que definird o fator de ajuste, ¢ de exclusiva competéncia da
Contratante e serd indicada tomando por base a execucdo da demanda por profissionais experientes e competentes.

f) A tabela abaixo define o fator de ajuste conforme a complexidade da atividade:



Complexidade da Atividade || Fator de ajuste
1 || Baixa 0,5
2 || Padrido 1,0
3 || Alta 1,5
4 || Especializada 2,0

g) De acordo com a elevagdo do nivel de complexidade da atividade especificada, é necessario o aumento da
especializa¢do do profissional que dard cumprimento a cada rotina da demanda e o consequente ajuste no "fator de
ajuste".

h) No inicio de cada demanda a CONTRATADA ira propor uma estimativa de esfor¢co (UST) e o TJAM confirmara ou
retificara a estimativa. A primeira referéncia para calculo de esforgo é o “Catalogo de Servigos*, conforme exposto:

Catalogo de Servicos Complexidade
1 Reunides, palestras, contatos e demonstragdes, com o objetivo de divulgagdo da solucdo Baixa
2 Otimizacao de processos Baixa
3 Customizagoes no GLPI e seus plugins Baixa
4 Desenvolvimento de plugins para GLPI Baixa
5 Implementacdo de canais, aplicagdes ¢ integragdes Baixa
6 Estabelecer, documentar e seguir planos de qualidade Baixa
7 Monitorar a gestdo de mudangas Baixa
8 Desenvolver formularios Baixa
9 Gerenciamento de Projeto Padrao
10 || Defini¢do do problema, seus requisitos técnicos e seus impactos Padrao
11 || Classificar os requisitos e determinar se ha viabilidade de trata-los Padrao
12 || Extrair dados estruturados de suas fontes Padrao
13 || Realizar a integragdo de dados de diversas fontes Padrao
14 || Realizar operagdes de relatorios graficos Padrao
15 || Suporte a atividades de capacitacdo ¢ comunicagdo, preparagdo de treinamentos Padrao
16 Efetuar trpinamentqs ou passagens d@ conhecimento de processos ou grupos de processos, Padrio
sem provimento de instalagdes e equipamentos
17 || Desenvolver interfaces de integragao Padrao
18 || Desenvolver para front-end Padrio
19 || Desenvolver para back-end Padrao




Catalogo de Servicos Complexidade
20 || Converter as questdoes em proposicoes de design Alta
21 || Determinar a privacidade e prote¢do de dados Alta
22 || Identificagdo e categorizagdo do problema de negdcio Especializada
23 || Exploragdo preliminar de dados (ordem de grandeza e disponibilidade de dados) Especializada
24 || Modelagem de processos Especializada
25 || Realizar operagdes de analytics e estatistica aplicada Especializada

1) O fator de ajuste ndo sera utilizado para compensar a falta de capacidade e/ou eficiéncia de profissionais alocados.

j) Ressalta-se que, para efeitos de estimativa e execucdo do contrato, deve ser considerado que as atividades terdo o
fator de ajuste Padrdo (Fator de multiplicagdo igual a 1).

k) Para classificar a complexidade dos servicos serdo considerados os seguintes critérios:

e Relevancia do objeto;

e Dificuldade operacional;

¢ Quantidade de documentacdo decorrente;

¢ Complexidade definida na atividade registrada no catalogo de servigos;

e Caracteristicas técnicas e tecnologicas.

1) Em nenhuma hipotese, a Contratada sera remunerada pelo nimero de horas estimadas para execucdo de determinado
projeto. A medicdo do esforco serda feita em Unidades de Servico Técnico (UST) e a remuneracdo serd sempre
vinculada ao resultado apresentado.

m) A quantidade de USTs e a qualificagdo dos profissionais que atenderdo a demanda serdo descritas pela
CONTRATADA, de acordo com a demanda.

n) Durante o periodo contratual os servigos ¢ atividades constantes no Catalogo de Servigos poderdo sofrer alteragoes
quanto a inser¢ao/exclusdo de atividades, volume e quantidade desde que haja anuéncia das partes ¢ desde que ndo
ultrapassem o total de USTs contratadas.

0) Os servigos serdo demandados por meio de Ordem de Servigos (OS), de acordo com o levantamento de USTs
estimadas para consumo ao longo do contrato, ndo tendo qualquer obrigatoriedade de seu consumo ou gerac¢do de
demanda por este Tribunal.

p) A CONTRATADA devera considerar em seus custos todos os recursos necessarios ao completo atendimento dos
objetos, tais como despesas com pessoal (salarios, férias, encargos, beneficios, sele¢do, treinamento e outras), licencas
de uso do sistema de gestdo de Ordens de Servigo.

q) A solugdo devera ser disponibilizada nas instalacdes e equipamentos do TJAM e monitorada e suportada
remotamente pela CONTRATADA.

ANEXO III - TREINAMENTO

a) Realizagdo de, ao minimo, 01 (um) treinamento, em formato remoto, das equipes técnicas no modulo bésico da
ferramenta GLPI, na versdo 10.0 ou superior, destinado a capacitagdo para uso operacional, cada um com duragdo
minima de 4 (quatro) horas.

b) Realizagdo de, ao minimo, 01 (um) treinamento, em formato remoto, das equipes técnicas no modulo avangado da
ferramenta GLPI, na versao 10.0 ou superior, destinado & capacitacdo para gerenciamento da plataforma, com duragao
minima de 12 horas.

¢) O numero maximo de alunos de cada turma sera de 10. A defini¢do de cronograma e mddulos referentes a cada
treinamento serdo definidos apos assinatura do contrato.

d) A CONTRATADA devera fornecer, sem custo adicional, o material didatico em formato digital, bem como toda a
estrutura necessario para boa apresentacdo deste.




e) Os treinamentos serao realizados em dias uteis, em horarios a serem definidos, entre as 08:00 e 14:00 horas (horario
local).

f) Os cursos deverdo ser gravados para utilizagdo interna, sem 6nus adicional para o TJAM.

g) Os treinamentos deverdo ser gravados e disponibilizados posteriormente ao fiscal do contrato ou a alguém por ele
indicado em um prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas.

h) Todo o material devera ser fornecido pela contratada, sem 6nus para o TIAM.

Documento assinado eletronicamente por Karla Rozeana Bau Zarth, Servidor, em 30/09/2025, as 13:23,
conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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