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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO DE JANEIRO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA

ESTUDOS PRELIMINARES PARA CONTRATACAO DE SERVICOS DE TIC

UNIDADE DEMANDANTE: COINF - COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA

I- ANALISE DA DEMANDA:
1- IDENTIFICACAO DA DEMANDA:

1.1  Trata-se da analise de viabilidade para manter a continuidade de execugdo da Central de Servigos de TI na operagdo de servigos técnicos especializados na area de
tecnologia da informagdo. Atualmente o servigo ¢ executado através do contrato n® 76/2017, cuja vigéncia encerrara em 12/02/2022, e que vem sendo amplamente utilizado
para atendimento de incidentes técnicos e requisi¢des de servigos.

1.2 Adicionalmente, esta analise pretende melhorar a qualidade dos servigos prestados atualmente. Neste sentido, estdo sendo propostas algumas mudangas na
especificagdo técnica para aprimorar as exigéncias de qualificagdo na prestagdo do servigo.

2 - JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATACAO:
2.1 A continuidade de funcionamento da Central de Servigos de TI visa atender as exigéncias apresentadas na Resolugéo n° 370/2021 do Conselho Nacional de Justiga
- CNJ, que estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagio e Comunicagéo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD) para o quinquénio 2021-2026. Em seu artigo 21,

esta Resolugdo determina que "cada 6rgdo devera constituir e manter estruturas organizacionais adequadas e compativeis de acordo com a demanda de TIC considerando, no
minimo, 0s seguintes Macroprocessos:

I) Governanga e Gestdo de TIC;
II) Seguranga da Informagao e Prote¢do de Dados;
IIT) Desenvolvimento de Solugdes e Aplicagdes;
IV) Infraestrutura e Servigos".
2.2 Oinciso IV determina que o macroprocesso de Infraestrutura e Servigos devera contemplar os seguintes sub-processos:
a) disponibilidade;
b) capacidade;
¢) ativos de TIC;
d) catalogo;
e) requisigoes;
f) incidentes;
g) central de servigos;
h) atendimento, experiéncia e satisfagdo do usuario.

2.3 A manuteng@o de uma Central de Servigos para atendimento do suporte técnico de 1° nivel contribui diretamente para que a infraestrutura de TIC do TRE-RJ

contemple os sub-processos "e) requisi¢des”, "f) incidentes", "g) central de servigos" e "h) atendimento, experiéncia e satisfagdo do usuario" exigidos na ENTIC JUD.

2.4 A demanda pela utilizagdo de recursos e equipamentos de tecnologia da informagao é crescente na execugéo das atividades e processos necessarios ao funcionamento
do TRE-RJ. A indisponibilidade desses servigos produz impacto direto sobre o seu desempenho institucional e sobre a qualidade do servigo prestado. Por isso, o atendimento
e a assisténcia técnica aos usuarios de solu¢des de TIC, bem como a manuteng@o dos sistemas e equipamentos de informatica sdo atividades essenciais para a continuidade
das atividades institucionais.

2.5 Com a variedade crescente de servigos ofertados pelas diferentes areas de TIC, muitas vezes os usudrios tém que ligar para vdrios setores até encontrar quem trate de
sua demanda. Os servidores da STI muitas vezes deixam de tratar problemas mais complexos para atender aos varios problemas de baixa complexidade dos

usuarios. Portanto, a implanta¢do de uma Central de Servigos contribui para a liberagdo da reduzida forga de trabalho especializada de servidores da Secretaria de Tecnologia
da Informagao.

3 - CONEXAO COM O PLANEJAMENTO EXISTENTE:

3.1  Com relagdo aos Objetivos Estratégicos do TRE-RJ, esta contratagdo contribuir para o Indicador IE 31 - "indice de disponibilidade da infraestrutura e do suporte de
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TIC", que faz parte do Objetivo Estratégico n° 10 - "Aperfeigoar a infraestrutura e governanga de TIC", elencado no Plano Estratégico 2016/2021 do Tribunal Regional
Eleitoral do Rio de Janeiro.

3.2 A contratagdo esta prevista no item 15 do Plano Anual de Contratagdes do TRE-RJ, publicado através do Ato GP n°® 402/2020.

I1 - ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO
1- DETALHAMENTO E REQUISITOS NECESSARIOS AO ATENDIMENTO DA DEMANDA:
1.1 REQUISITOS DE NEGOCIO

1.1.1 O presente Estudo Preliminar tem como objetivo demonstrar a viabilidade técnica e econdmica para contratagdo de empresa especializada na operagdo de servigos
técnicos na area de tecnologia da informagao, a fim de manter a continuidade de execugdo da Central de Servigos de TI.

1.1.2 A Central de Servigos de TI ¢ o ponto tinico de contato dos usudrios de servigos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informacgao, prestando suporte remoto de
1° nivel, com o objetivo de receber, registrar, classificar, analisar, acompanhar e solucionar duvidas, solicitagdes e incidentes, com apoio de consultas a base de
conhecimento.

1.1.3 A execugdo do servigo deve obedecer aos critérios, padrdes, normas e procedimentos operacionais ¢ de seguranga da informagdo estabelecidos pelo TRE-RJ.

1.1.4 O servigo deve ser realizado com base nas boas préticas da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e
execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto de 1° nivel a usuarios de solugdes de TI, abrangendo a execug@o de rotinas periddicas, orientagdo e
esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usuarios.

1.1.5 O servigo deve ser executado mediante aferi¢ao de indicadores de Niveis Minimos de Servigos (NMS), como forma de garantia da qualidade dos servigos prestados.

1.1.6  Os servigos devem ser realizados com observancia das recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na
utilizagdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios.

1.1.7 O servigo sera prestado por equipe técnica com dedicagdo exclusiva de mao de obra, tendo em vista que a equipe ficard alocada para trabalhar continuamente nas
dependéncias do TRE-RJ, com a execugdo dos servigos seguindo uma rotina especifica, estabelecida e fiscalizada também pelo TRE-RJ.

1.2 REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA

1.2.1 Os requisitos desse item tém como objetivo garantir a interoperabilidade e segurancga das informagdes entre os diferentes sistemas dos 6rgdos do Poder Publico. Como
o objeto desse estudo ndo se trata de aquisi¢do ou desenvolvimento de software, e sim de prestagdo de servigos, 0 mesmo ndo se aplica.

1.3 REQUISITOS TEMPORAIS
1.3.1 No PERIODO NAO ELEITORAL, que vai do dia 1° de dezembro do ano eleitoral até junho do ano eleitoral seguinte ou, se houver segundo turno, do dia 20 de
dezembro do ano eleitoral até junho do ano eleitoral seguinte, o servigo de suporte remoto de 1° nivel devera ser realizado nos dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 08:00

hs as 20:00 hs, com atendimento ininterrupto aos usuarios, excluidos os feriados nacionais, estaduais, municipais (quando aplicavel) e regimentais do TRE/RJ.

1.3.2 No PERIODO ELEITORAL, que vai do més de julho a novembro e, no caso de ocorrer segundo turno, até o dia 19 de dezembro do ano eleitoral, de acordo com o
calendario eleitoral, o servigo de suporte remoto de 1° nivel devera ser realizado nos seguintes dias:

a) Dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h;

b) Sabados, domingos e feriados, das 11h as 19h;

¢) Sabados, véspera de eleigdo, das 8h as 20h;

d) Domingos, dia de elei¢o, das 6h até o encerramento da totalizagao.
1.3.3 O servigo de suporte remoto de 1° nivel podera ser requisitado a trabalhar inclusive nos feriados forenses, que sdo considerados os seguintes:

a) Segunda-feira de Carnaval;

b) Quarta-feira da Semana Santa;

¢) Quinta-feira da Semana Santa;

d) Dia 11 de agosto;

e) Dia 28 de outubro;

f) Dia 1° de novembro;

g) Dia 8 de dezembro.

1.3.4 O servico de supervisdo da Central de Servigos de TI devera ser realizado nos dias uteis, ordinariamente das 10:00 as 19:00 horas, com intervalo intra-jornada de 1
hora, e jornada semanal de 40 (quarenta) horas de trabalho. O responsavel pelo servigo devera estar acessivel por contato telefonico, nos periodos eleitoral e ndo eleitoral.

1.3.5  Os profissionais alocados no servi¢o de suporte remoto de 1° nivel deverdo realizar jornada semanal de 30 (trinta) horas de trabalho, com pausa intra-jornada em 2
(dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos, e intervalo para repouso e alimentagao de 20 (vinte) minutos., de acordo com a Norma Regulamentadora n° 17 da Secretaria
do Trabalho do Ministério da Economia.

1.3.6  Nos periodos de recesso forense, entre o dia 20 de dezembro ¢ o dia 6 de janeiro do ano subsequente, podera haver redugao do horario de funcionamento do servigo
de suporte remoto de 1° nivel. Consequentemente, mediante comunicagdo prévia, podera haver redug@o de até 50% de técnicos de suporte na escala diaria da Central de
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Servigos de TI.

1.3.7 O TRE/RIJ podera, excepcionalmente em fungdo da realizagdo de eleigdes suplementares, eventos etc, solicitar a execugdo dos servigos em dias e horarios distintos
dos estabelecidos acima, mediante alteragdo temporaria das escalas de trabalho de um ou mais membros da equipe, devendo essa necessidade ser comunicada previamente ao
responsavel pelo servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI;

1.3.8 A Central de Servigos de TI podera funcionar em horas suplementares aos sabados, domingos e feriados.

1.3.9 A execugdo dos servigos em hora suplementar somente sera admitida com a autorizagdo da fiscalizagdo do Contrato, a critério da Administragdo do TRE/RJ.

1.3.10  Para efeito de estimativa, foram considerados os seguintes quantitativos globais de horas suplementares, para o servi¢o de suporte remoto de 1° nivel:

HORAS SUPLEMENTARES |PERIODO NAO ELEITORAL | PERIODO ELEITORAL Tl(\)’lTEl:E S(§4
Aos Sabados 216 horas 300 horas 516 horas
Aos Domingos e Feriados 216 horas 396 horas 612 horas

Observagao:

Periodo NAO Eleitoral aos sdbados foi estimado considerando-se 18 meses, média de 1 plantao por més, 2 técnicos
por plantéo.

Periodo NAO Eleitoral aos domingos e feriados foi estimado considerando-se 18 meses, média de 1 plantio por
més, 2 técnicos por plantdo.

Periodo Eleitoral aos sabados foi estimado considerando-se 6 meses, sendo 25 plantdes com 2 técnicos por plantdo;
Periodo Eleitoral aos domingos e feriados foi estimado considerando-se 6 meses, sendo 27 plantdes com 2 técnicos e
2 plantdes nos dias de Elei¢des com 6 técnicos.

1.3.11 O funcionamento da Central de Servigos de TI em horario suplementar devera ter uma quantidade suficiente de profissionais, a fim de garantir a disponibilidade
minima necessaria para o bom funcionamento do servigo. O servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI no sera realizado em horario suplementar.

1.4 REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

1.4.1 Mesmo em se tratando de demanda por resultados aferidos por indicadores de qualidade, ¢ imprescindivel que os recursos técnicos envolvidos na execugdo dos
servigos estejam alocados em 4rea interna exclusiva definida, sendo gerenciados exclusivamente pelo representante da CONTRATADA, em fungéo das politicas de gestdo de
seguranga implantadas que definem os conceitos de utilizagdo, monitoragao, manutengao e seguranca dos recursos de TI,. Esses recursos humanos deverdo conhecer o

funcionamento dos negdcios internos da STI e executar os procedimentos de acordo com as regras de seguranga, nao sendo possivel a execuc¢@o ou operacionaliza¢do remota.
O mesmo ocorre com manutengdes e monitoragdes que requeiram utilizagdo de senhas privilegiadas ou que possam manipular ou ver informagdes de servigos criticos.

142 A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse do TRE/RJ ou de
terceiros de que tomar conhecimento, devendo orientar seus empregados nesse sentido.

1.4.3 Os empregados da CONTRATADA deverdo assinar termo de sigilo e responsabilidade antes de iniciar suas atividades junto ao TRE/RJ, conforme apresentado no
ANEXO 1.10 (TERMO DE SIGILO E RESPONSABILIDADE), que acompanha o presente Termo de Referéncia,

1.44 A CONTRATADA devera promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, ap6s o recebimento da notificagdo pelo TRE/RJ, de qualquer dos
seus recursos que ndo correspondam aos critérios de confianga ou que perturbem a agdo da equipe de fiscalizagdo do Contrato.

1.4.5 A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos disponibilizados para a execug@o dos servigos, ndo
cabendo ao TRE/RJ qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer.

1.4.6 CONTRATADA nio devera veicular publicidade acerca dos servigos executados, sem prévia autorizagao, por escrito, do TRE/RJ.
1.4.7 Para que a CONTRATADA atenda aos requisitos exigidos pelas normas de controle de acesso, devera:

a) Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as dependéncias do TRE/RJ e suas unidades, assumindo quaisquer prejuizos
porventura causados por dolo ou culpa de seus profissionais;

b) Fornecer aos seus colaboradores, sem qualquer 6nus para o TRE/RJ, crachas de identificagdo com foto, nome, cargo e logo da empresa;
¢) Solicitar, por escrito, o credenciamento e autorizagdo de acesso para os recursos técnicos da CONTRATADA;

d) Informar e solicitar a fiscalizagdo do Contrato, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos desvinculados da prestagdo
de servigos com o TRE/RJ;

e) Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como crachas, cartdes certificadores, “pendrives” e outros, de propriedade do
TRE/RJ, juntamente com a solicitag@o de descredenciamento.

1.4.8 Requisitos para concessdo de acesso:
a) A concessdo de acesso aos equipamentos ¢ a0 dominio do TRE/RJ para os seus colaboradores devera ser solicitada pela CONTRATADA a fiscalizag@o. Essa
concessdo de acesso implica a responsabilidade legal da CONTRATADA e a presungdo da capacidade técnica de seus colaboradores para realizagdo das

demandas e atividades inerentes a execug@o do Contrato.

b) O uso da senha de acesso pelos colaboradores da CONTRATADA ¢ de sua exclusiva responsabilidade, incluindo qualquer transagdo efetuada diretamente ou
por seu representante, ndo cabendo ao TRE/RJ qualquer responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha.
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¢) A perda da senha ou a quebra do sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao Fiscal de Execuc@o, que devera providenciar o imediato bloqueio de
acesso.

149 A CONTRATADA devera manter em carater confidencial, mesmo ap6s o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do Contrato, as informagdes relativas a:
a) Politicas de seguranga adotada pelo TRE/RJ e 6rgaos de controle, assim como as configuragdes de hardware e de softwares decorrentes;
b) Processo de instalagdo, configuragdo e customizagdo de produtos, ferramentas e equipamentos;

¢) Quaisquer dados sensiveis dos quais a CONTRATADA venha a ter conhecimento em decorréncia da presente contratagéo.

1.5 REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS
1.5.1 A Contratada devera adotar as seguintes praticas de sustentabilidade na execugéo dos servigos, quando couber:

1.5.1.1 Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se fizerem necessarios para a execugdo do servigo e fiscalizar seu uso, em especial quanto ao que
consta na Norma Regulamentadora n° 6 do MTE.

1.5.1.2  Obedecer as normas técnicas, de saude, de higiene e de seguranga do trabalho, de acordo com a Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia.
1.5.1.3  Adotar medidas em conformidade com a politica socioambiental do TRE-RJ para conscientizar e evitar o desperdicio de:
a) Agua (potavel e banheiros);
b) Energia elétrica;
¢) Elevadores ¢ escadas;
d) Telefone;
e) Veiculos;
f) Copos descartaveis;
g) Papéis (impressdo e rascunho);
h) Envelopes, plasticos, madeiras e vidros (utilizados para embalagem);
i) Luvas e mascaras descartaveis;
j) Adaptadores, cabos e conectores.
1.5.1.4  Observar quanto & identifica¢do e o recolhimento para o setor responsavel do TRE-RJ:

a) Suprimentos utilizados para impressdo e digitalizagdo (cartuchos, toner e lampadas), papéis, pilhas, baterias, metais, carcacas e demais residuos de
equipamentos de TI (fitas, cabos, midias, dispositivos eletronicos etc), para posterior destinagdo (empresas de logistica reversa para reuso e reciclagem);

b) Equipamentos de T inserviveis, para posterior destinagdo (doagdo ou descarte);

¢) Utilizar o material de limpeza e conservagéo especifico destinado & manutengdo preventiva e corretiva dos equipamentos de TI.
1.5.2 Em observancia ao Guia de Incluséo de Critérios Sustentdveis para Contratagées, publicado através do ATO GP n° 171/2020, que determina a inclus@o de critérios
sustentaveis nos processos de contratagdo de bens e servigos, foram consideradas as especificagdes e critérios de sustentabilidade ambiental nos seguintes subitens deste
estudo preliminar:

a) Subitens 1.5.1.1, 1.5.1.2, 1.5.1.3 e 1.5.1.4 referentes aos REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURALIS;

b) Subitem 1.6.3 referente a REQUISITOS DE CAPACITACAO;

c) Subitem 1.12.10 referente a REQUISITOS DE IMPLANTACAO.

1.6 REQUISITOS DE CAPACITACAO
1.6.1 A Contratada devera ministrar a capacitagdo necessaria para até 50 (cinquenta) servidores da Secretaria de Tecnologia da Informagido do TRE-RJ sobre o
funcionamento e utilizag@o do sistema de gerenciamento de chamados, a ser fornecido pela Contratada. A capacitagdo sera realizada nas dependéncias da Sede do TRE-RJ,

conforme disponibilidade de horarios e datas, divididos em turmas com até 20 (vinte) participantes.

1.6.2 A capacitagdo referente as informagdes sobre o TRE-RJ sera ministrada pela Secretaria de Tecnologia da Informagao - STI, nas dependéncias da Sede do TRE-RJ,
conforme disponibilidade de horarios e datas, de acordo com os conteudos que seguem:

a) Estrutura organizacional do TRE-RJ;

b) Normas operacionais e de seguranga da informagdo no TRE-RJ;

¢) Busca de informagdes no TRE-RJ (Intranet, Internet e base de conhecimento);
d) Sistemas e servigos.

1.6.3 O material didatico necessario a capacitagdo devera ser fornecido preferencialmente em midia digital ou em papel reciclado (ou certificado) e impresso em frente-
e-verso, buscando sempre maximizar o aproveitamento da impressao por folha. O material didatico e/ou a metodologia de ensino devera atender a eventuais portadores de
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necessidades especiais, sejam quais forem, quando couber.

1.7 NORMATIVOS QUE DISCIPLINAM A PRESTACAO DOS SERVICOS
1.7.1 Os colaboradores da Contratada, enquanto estiverem prestando servigo nas dependéncias do TRE-RJ, deverdo estar em conformidade com as seguintes normas:
a) Resolugdo TSE n°20.882/01 - Normas para uso dos ambientes de redes internet e intranet e correio eletrénico, no ambito da Justica Eleitoral;

b) Resolugdo TSE n° 22.780/08 - Estabelece principios e valores a serem adotados para assegurar a integridade, a confidencialidade e a disponibilidade das
informagdes no ambito da Justiga Eleitoral;

¢) Resolugdo TSE n°23.266/10 - Altera os artigos 50 e 60 da Resolugéo n° 20.882/2001, do Tribunal Superior Eleitoral. Dispde sobre o acesso a internet aos
usudrios das redes dos cartorios eleitorais e demais escritorios remotos de cada Tribunal Regional Eleitoral;

d) Ato GP n° 680/10 - Aprova a nova estrutura de correio eletrdnico, por meio de webmail no ambiente da Justiga Eleitoral, para acesso dos servidores e
colaboradores deste Regional;

e) Resolugdo TRE n° 1107/2019, Regulamento Interno da Secretaria do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro;

f) Instrugdo Normativa DG n° 01/2015 — Institui a Central de Servigos de TI como ponto tnico para solicitagdo de servigos de suporte;

g) Resolugdo CNJ n°® 370/2021 - Estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD);

h) Resolugdo TRE-RJ n® 948/2016 - Institui o Cédigo de Etica do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro;

i) Resolugdo TRE-RJ n° 1001/2017 - Dispde sobre a Politica de Seguranga da Informagao do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro (PSI/TRE-RJ);

j) Instru¢do Normativa n® 02/2016 - Dispde critérios e procedimentos para contratagdes de servigos com dedicagdo exclusiva de mao de obra.

1.8 REQUISITOS DE GARANTIA E MANUTENCAO

1.8.1 A necessidade de manutencao preventiva, corretiva, evolutiva ou adaptativa devera ser identificada em reunides mensais de apresentagdo de resultados, para
avaliagdo da prestag@o do servigo, entre os fiscais do contrato e a empresa Contratada.

1.8.2 A reunido para apresentagdo de resultados devera ocorrer até o 5° dia ttil de cada més.

1.8.3  Os prazos para execucdo das necessidades de manutengao levantadas devero ser definidos nessa reunido, obedecendo aos critérios e indicadores dos Niveis
Minimos de Servigos (NMS) acordados.

1.8.4  Os prazos e garantias dos servigos contratados serdo mensurados através dos critérios definidos nos Niveis Minimos de Servigos (NMS).

1.9 REQUISITOS DE ATRIBUICOES DOS PROFISSIONAIS ALOCADOS PARA EXECUCAO DO SERVICO
1.9.1  Servigo técnico de suporte remoto de 1° nivel (CBO 3172-10):

1.9.1.1 Esclarecer duvidas e orientar quanto ao uso de sistemas operacionais, softwares basicos, aplicativos comerciais e corporativos, bem como quanto a configuragéo,
instalagdo, funcionamento e manutencdo de equipamentos e componentes de TI;

1.9.1.2  Efetuar o recebimento, registro e classificagdo dos chamados no sistema, realizando o atendimento e/ou apresentando as melhores solugdes para as solicitagdes;

1.9.1.3  Executar interveng@o remota em estagdo de trabalho de usudrios do Tribunal, mediante autorizacdo, para realizagdo de configuragdes, instalagdes e remogdes de
aplicativos comerciais e corporativos, atualizagdes de softwares e reparos diversos;

1.9.1.4  Encaminhar chamados para as equipes de suporte de 2° nivel, nos casos em que o chamado nao puder ser resolvido no 1° nivel;

1.9.1.5  Efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes, opinides, elogios e sugestdes de usuarios quanto as adaptagdes e melhorias
evolutivas nos softwares basicos, aplicativos comerciais/corporativos e equipamentos em geral;

1.9.1.6  Documentar qualquer alteragdo nos procedimentos utilizados no suporte, para fins de atualiza¢do dos artigos da base de conhecimento, criados pelo servigo de
supervisdo da Central de Servigos ou pelas equipes de suporte de 2° nivel;

1.9.1.7 Reportar informagdes aos profissionais de suporte técnico de 2° nivel quanto as falhas ocorridas durante o atendimento de chamados utilizando os artigos
disponiveis na base de conhecimento;

1.9.1.8  Prestar informagdes aos usuarios sobre o andamento de chamados, quando solicitados, inclusive aqueles que demandarem suporte técnico de 2° nivel,

1.9.1.9  Fornecer sugestdes e auxiliar o servigo de supervisdo na manutengio e construgdo de scripts de suporte e da base de conhecimento, para as atividades que possam
ser melhoradas ou que ndo possuam rotinas ou processos normatizados;

1.9.1.10  Testar novos servicos para identificagdo de erros, antes da liberagdo aos usuarios, avaliando e recomendando melhorias que permitam maior produtividade; e
1.9.1.11  Executar outros servicos correlatos ao atendimento de usuarios.

1.9.1.12  Exige-se que os técnicos incluam todas as agdes efetuadas em cada atendimento no sistema de gerenciamento de chamados.

1.9.2  Servigo de supervisdo da Central de Servigos (CBO 2124-20):

1.9.2.1 Acompanhar a execugdo e o cumprimento dos niveis minimos de servigo estabelecidos, com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes;
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1.9.2.2  Supervisionar a execugdo do servigo de suporte remoto de 1° nivel,
1.9.2.3  Orientar o servigo de suporte remoto de 1° nivel em situagdes de atendimento, bem como interagir com os usudrios quando a situagio exigir;

1.9.2.4  Avaliar o desempenho do servigo de suporte remoto de 1° nivel, ouvir ligagdes em tempo real e gravagdes de atendimentos, gerar relatorios e verificar o status dos
postos de tele-atendimento;

1.9.2.5 Assegurar que as determinagdes das unidades da STI ou de outras unidades do TRE-RJ, sejam observadas pelo servigo de suporte remoto de 1° nivel, tomando as
agdes necessarias para corrigir os desvios observados;

1.9.2.6  Construir e manter os scripts de suporte e a base de conhecimento, no que concerne as atividades de suporte remoto de 1° nivel, com o apoio e aprovagdo de
técnicos do TRE-RJ, contemplando os procedimentos para atendimento dos chamados, com respostas padronizadas; Exige-se que haja processo recorrente para criagdo de
roteiros de atendimento a partir das solugdes registradas no sistema, para casos de demandas que sejam frequentes;

1.9.2.7 Implantar e manter a escala de trabalho da equipe técnica que executa o servico de suporte remoto de 1° nivel, controlando a assiduidade e a pontualidade;
1.9.2.8  Definir plano de treinamento inicial e continuo para a equipe técnica que executa o servigo de suporte remoto de 1° nivel;

1.9.2.9 Elaborar e avaliar relatorios gerenciais dos servigos no que concerne as atividades de suporte remoto de 1° nivel;

1.9.2.10  Realizar o encaminhamento de demandas néo resolvidas para os demais niveis de atendimento quando essas ndo puderem ser solucionadas pelo servigo de suporte
remoto de 1° nivel;

1.9.2.11 O servigo de supervisdo da Central de Servigos sera o responsavel pela administragéo, execug@o e coordenagido do servigo de suporte remoto de 1° nivel, assim
como o acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servigo, devendo efetuar eventuais ajustes e corregdes de forma a se garantir os resultados esperados dentro dos
prazos previstos.

1.10 REQUISITOS DE FORMACAO E EXPERIENCIA DOS PROFISSIONAIS ALOCADOS PARA EXECUCAO DO SERVICO

1.10.1  Os profissionais alocados na prestagéo do servigo deverdo possuir qualificagdo minima, comprovada através de diplomas e certificados, assim como experiéncia
comprovada no exercicio da fungéo.

1.10.2 A qualificagdo dos profissionais devera ser comprovada quando da apresentacdo dos profissionais para a efetiva execugdo dos servigos, bem como quando da
substituigdo de membros da equipe. A experiéncia profissional devera ser comprovada no prazo de até 5 (cinco) dias ap6s a alocag@o do profissional, através de documentos
habeis, sujeitos a avaliagdo.

1.10.3  Servigo técnico de suporte remoto de 1° nivel (CBO 3172-10)
1.10.3.1  Possuir ensino médio completo;
1.10.3.2 Possuir certificagdo Microsoft 365 Certified: Modern Desktop Administrator Associate (exames MD-100 e MD-101), ou equivalente;

1.10.3.3  Possuir certificado de participagdo em curso presencial de técnicas de atendimento e regras de comportamento e disciplina em Help Desk / Service Desk com
carga horaria minima de 8 (oito) horas, emitido por empresa especializada;

1.10.3.4  Possuir experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuagdo em atividade de suporte a usuarios de TIC.

1.10.3.5  Sera permitido que o servigo de suporte remoto de 1° nivel tenha, no maximo, 20% dos colaboradores sem certificagdo. Nesses casos, o colaborador sem
certificagdo deve ter o dobro do tempo de experiéncia exigido para o servigo.

1.10.3.6  Caracteristicas pessoais:
a) Técnicas de resolugdo de problemas;
b) Pratica de auto estudo e pesquisa;
¢) Trabalho em equipe;
d) Foco em resultados;
e) Comprometimento com prazos, qualidade, missdo e diretrizes do atendimento;
f) Comportamento ético;
g) Otimo relacionamento interpessoal;
h) Boa fluéncia verbal.
1.10.3.7 Habilidades comportamentais
a) Capacidade de expressar-se corretamente, com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada.
b) Prestar atendimento ao usuario com educagdo e presteza, visando sempre atender as suas necessidades.
1.10.4  Servigo de supervisdo da Central de Servigos (CBO 2124-20)

1.10.4.1  Possuir ensino superior completo na area de TIC ou formagao superior em qualquer outra area, desde que acompanhada de curso de especializagdo ou técnico
profissionalizante na area de TIC;

1.10.4.2  Possuir certificagdo Information Technology Infrastructure Library (ITIL) foundation, versdo 3 ou superior;

1.10.4.3  Possuir certificado de participagdo em curso presencial de técnica de atendimento e regras de comportamento e disciplina em Help Desk / Service Desk com carga
horaria minima de 8 (oito) horas, emitido por empresa especializada;
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1.10.4.4  Possuir experiéncia minima de 5 (cinco) anos em atividade de supervisdo de servigos de suporte a usuarios de TIC.
1.10.4.5 Caracteristicas pessoais:
a) Lideranga e proatividade.
b) Técnicas de resolugdo de problemas.
¢) Administragdo de conflitos.
d) Pratica de auto estudo e pesquisa.
e) Trabalho em equipe.
f) Foco em resultados.
g) Comprometimento com prazos, qualidade, missdo e diretrizes do atendimento.
h) Comportamento ético.
i) Otimo relacionamento interpessoal.
j) Boa fluéncia verbal.
1.10.4.6  Habilidades comportamentais:
a) Capacidade de expressar-se corretamente, com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada.
b) Prestar atendimento ao usuario com educagdo e presteza, visando sempre atender as suas necessidades.

1.10.5 Em carater excepcional, sera aceito que a comprovagdo das certificagdes Microsoft Windows e ITIL se dé em até 60 (sessenta) dias ap6s o inicio da prestagdo dos
servigos, em fungdo dos prazos necessarios para realizagdo das provas e recebimento da documentacdo pelos profissionais.

1.10.6  Atualizagdo periddica dos profissionais:

1.10.6.1 Cabera a Contratada garantir que os colaboradores de sua equipe estejam sempre atualizados com as tecnologias adotadas pelo TRE-RJ e de acordo com o seu
escopo de atuagdo.

1.10.6.2  Cabera aos Fiscais Técnicos informar a Contratada sobre a necessidade de atualizagdo dos seus colaboradores, indicando quais tecnologias deverdo ser
abrangidas, assim como solicitar a devida comprovagéo através dos certificados de treinamento.

1.11 REQUISITOS DE METODOLOGIA DE TRABALHO

1.11.1  Para estruturar a realizagdo das atividades e permitir uma gestdo efetiva, ¢ imprescindivel que sejam adotadas as boas praticas de gestdo de servigos de tecnologia da
informacao disciplinadas pela biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

1.11.2  Com o objetivo de possibilitar a implantagdo das praticas citadas anteriormente, sera necessario o apoio de uma ferramenta de Service Desk - ITSM (Information
Technology Service Management), ou seja, um sistema de gerenciamento de chamados aderente aos processos disciplinados pela biblioteca ITIL. O uso de tal ferramenta
deve ser previsto na execugéo dos servigos contratados, bem como sua disponibiliza¢do aos usuarios da area de TIC do TRE-RJ. Sem esta ferramenta tornam-se inviaveis os
controles necessarios a uma boa gestdo, tal como o gerenciamento de chamados ou dos ativos de servigo envolvidos, e a implementac@o de processos de gestdo ITIL
conforme preconizado pelo Conselho Nacional de Justiga através do iGovTIC-JUD.

1.11.3  As solicitagdes de suporte serdo, preferencialmente, registradas diretamente pelo usudrio via web, no sistema de gerenciamento de chamados, ou feitas por telefone;

1.11.4 O servigo de suporte remoto de 1° nivel, ao receber a solicitagdo de suporte, devera realizar o registro do chamado no sistema, classificando-o pelo tipo de
ocorréncia. Apds analise do chamado, fara consulta a base de conhecimento para aplicagdo da solugao mais adequada;

1.11.5 Nos casos em que o chamado ndo puder ser resolvido pelo 1° nivel de atendimento, deverdo ser levantadas e registradas todas as informagdes disponiveis, ¢ o
chamado encaminhado a respectiva equipe de 2° nivel para que o chamado possa ser atendido no menor tempo possivel;

1.11.6 O servigo de suporte remoto de 1° nivel também contemplara o gerenciamento e o acompanhamento de todo o ciclo de vida do chamado, inclusive para os que
posteriormente demandem suporte de 2° nivel, mantendo os usuarios informados sobre o progresso do atendimento até o encerramento do mesmo;

1.11.7  Os chamados atendidos deverdo ser resolvidos com o registro detalhado da solugio adotada, a indicagdo do artigo da base de conhecimento utilizado, a indicagio do
item de configuragdo afetado e demais informagdes necessarias a geragdo das estatisticas de atendimento;

1.11.8  Apos a conclusdo do atendimento em cada chamado, o sistema de gerenciamento de chamados devera oferecer automaticamente ao solicitante um questionario para
pesquisa de satisfagdo, a fim de avaliar diretamente no sistema se o atendimento foi realizado a contento e se o problema foi solucionado;

1.11.9  Um chamado ndo podera ser concluido sem a descri¢do da solugdo ou da justificativa para o seu fechamento. O chamado que for reaberto terd os prazos de
atendimento contados a partir da abertura original do chamado.

1.11.10  Os artigos da Base de Conhecimento poderdo ser elaborados pelo servigo de supervisdo da Central de Servigos ou pelas equipes de suporte de 2° nivel. Porém, os
testes e a homologagdo destes artigos sdo de responsabilidade do servigo de supervisdo da Central de Servigos;

1.11.11  Os artigos da Base de Conhecimento devem descrever os procedimentos a serem aplicados para tratamento de solicitagdes e incidentes conhecidos, detalhando
suas causas, consequéncias, solugdo e responsaveis pelo suporte;

1.11.12  Cabera ao servigo de supervisdo da Central de Servigos a manutengdo dos artigos no sistema de gerenciamento de chamados, disponibilizando-os para todas as
equipes de suporte e usuarios;

1.11.13 O servico de suporte remoto de 1° nivel devera pesquisar e utilizar os artigos da Base de Conhecimento para orientar o seu atendimento. Caso seja identificada
alguma falha ou inconsisténcia durante a utilizagdo de algum artigo, o seu autor devera ser informado para que seja providenciada a atualizag@o do respectivo artigo. O
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mesmo devera ser retirado da base de conhecimento até a sua atualizagao.
1.11.14 O servigo de suporte remoto de 1° nivel sofrera mensalmente a aferigdo e avaliagdo dos niveis de servigo, cabendo ao servigo de supervisdo da Central de Servigos
a elaboragdo do relatorio mensal de servigos, a partir dos dados dos sistemas de gestao de telefonia e de gerenciamento de chamados, a ser apresentado a STI até o quinto dia

util do més subsequente ao da prestagdo do servigo.

1.11.15  As medigdes serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o periodo entre o primeiro e o ultimo dia, e confrontadas com os indicadores e metas de Niveis
Minimos de Servigos (NMS) acordados.

1.11.16  Os relatorios gerenciais mensais de servigos deverdo conter as justificativas da equipe no caso de desempenho inferior aos niveis minimos de servigos fixados, os
quais serdo observados quando da andlise do relatorio, integrando a defesa prévia da equipe. Os relatorio deverdo conter, quando pertinente, as recomendagdes técnicas,
administrativas e gerenciais para as proximas demandas e demais informagdes relevantes, quando for o caso.

1.11.17  As informagdes apresentadas no relatorio mensal de servigos serdo passiveis de auditoria pela STI.

1.11.18 A qualquer tempo os indicadores e respectivas metas de niveis de servigos poderdo ser revistos, acrescidos e/ou eliminados mediante acordo entre as partes,
buscando atendimento ao interesse publico ou para atendimento a situagdo néo prevista.

1.11.19 O servigo de supervisdo da Central de Servigos devera acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcangados, com vistas a efetuar eventuais
ajustes e corregdes.

1.12 REQUISITOS DE IMPLANTACAO
1.12.1  Os servigos de supervisdo da Central de Servigos e de suporte remoto de 1° nivel devem ser executados nas dependéncias da Sede do TRE-RJ, visando assegurar
melhores niveis de qualidade dos servigos, facilitar a gestdo e o processo de melhoria continua, reduzir custos relacionados a telecomunicagdes, bem como facilitar as agdes
de treinamento e capacitagdo da equipe técnica nos produtos e servigos do Tribunal.
1.12.2 O TRE-RJ disponibilizara a infraestrutura do local de prestagdo dos servigos, conforme discriminado abaixo:

a) Espaco fisico especifico e segregado de outras unidades do TRE-RJ.

b) Estagdes de trabalho com sistema operacional e softwares basicos necessarios para as atividades diarias dos técnicos;

¢) Infraestrutura fisica de mobiliario (mesas, cadeiras, etc.);

d) Infraestrutura elétrica e de rede 16gica, com hubs, switches, links e cabos de rede das estagdes;

e) ' tronco de telefonia (15 canais) do tipo E1 com sinaliza¢do R2.

1.12.3 A infraestrutura tecnolégica, elétrica, logica e ambiental esta atualmente dimensionada para atender até 7 (sete) postos de trabalho simultaneamente. Considerando
que este ambiente tem se mostrado adequado para a execugao do servigo, ndo ha previsdo de incremento desta infraestrutura.

1.12.4  As empresas interessadas poderdo realizar vistoria do local onde os servigos serdo prestados, mediante agendamento prévio com a Coordenadoria de Infraestrutura -
COINF deste TRE-RJ, através de mensagem eletronica para o enderego coinf@tre-rj.jus.br ou pelo telefone (21) 3436-8061, de segunda a sexta-feira, das 11 as 19h, para o
devido conhecimento quanto ao local a ser disponibilizado pelo Tribunal para alocagido da equipe e a0 ambiente computacional para instalagdo dos sistemas de Gestdo de
Telefonia e de Gerenciamento de Chamados.

1.12.5 A empresa que NAO vistoriar o local assumira todo o 6nus referente ao ndo conhecimento de informagdes passiveis de serem adquiridas a partir dessa visita,
ficando ciente de que ndo podera alegar qualquer desconhecimento posterior para a realizagdo efetiva do servigo, principalmente quanto ao local onde os servigos serdo
prestados.
1.12.6 A contratada devera implementar infraestrutura propria de telefonia, com as seguintes caracteristicas:
a) Central telefonica propria para a execugdo do servigo (devera ter um niimero externo unico e varios pontos de atendimento);
b) Equipamentos de uso individual dos técnicos, como aparelhos telefonicos e/ou headsets (com amplificador interno, tubo de voz descartavel, protetor auricular
em espuma, mono-auricular com tiara ajustavel e compativeis com o sistema de telefonia utilizado), em quantidade suficiente para utilizagao pelos técnicos de
suporte;
¢) Néo podera ser utilizada a infraestrutura da central telefonica ja em uso pelas outras unidades do TRE-RJ.
1.12.7 A contratada devera fornecer solugao completa de software e hardware para implementag@o do sistema de gerenciamento de chamados e do sistema de gestdo de
telefonia, englobando servidores de aplicagdo, softwares e licengas. O custo para a implantagdo e para a manutengdo mensal dos sistemas devera ser informado pela
contratada, disciminando individualmente os insumos como parte integrante do valor dos servigos contratados.
1.12.8  Os equipamentos, de propriedade da contratada, serdo utilizados exclusivamente para a execug@o dos servigos. O TRE-RJ podera fornecer espaco em seu data
center para alocar os equipamentos da contratada desde que haja disponibilidade. Nao haveréa qualquer direito de uso pelo TRE-RJ sobre os equipamentos utilizados,
dispensando portanto a apuragdo do custo de depreciagdo.

1.12.9 A manutengdo dos equipamentos sera feita exclusivamente pela contratada, com a periodicidade necessaria para garantir a seguranga, integridade e disponibilidade.

1.12.10 Devera ser garantida a acessibilidade de contetido para pessoas com deficiéncia ao utilizar o sistema de gerenciamento de chamados, nos termos do art. 17 da Lei n°®
10.098/00, do Decreto Legislativo n° 186/08 e a conformidade com o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG).

1.12.11 A Contratada devera dispor de uma equipe de colaboradores com a seguinte composigdo: 1 (um) supervisor e 6 (seis) técnicos de suporte. Essa composi¢do podera
ser alterada, caso seja do interesse do TRE-RJ e motivado por justificativa razoavel. Os colaboradores deverdo ter dedicag@o exclusiva enquanto estiverem alocados na

execugdo dos servigos.

1.12.12  Agdes para implantagdo e inicio de execugdo dos servigos, a partir da assinatura do contrato:
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ITEM ACAO Responsaveis DATA INICIAL DATA FINAL
Assinatura do contrato. O inicio da prestagdo dos servigos se dara em
1 até 45 (quarenta e cinco) dias corridos da formalizagdo do contrato e TRE-RJ e - <
somente apos a emissdo pelo TRE-RJ do TERMO DE LIBERACAO Contratada
DE INICIO DOS SERVICOS.
Reunido de alinhamento de expectativas contratuais, com o objetivo | Gestor do Contrato
de definir o cronograma de atividades necessarias a implantagdo da . e g .
. p . - Da assinatura do Até 5 dias tteis apds a
2 Central de Servigos, com marcos de controle que permitam a Fiscal Técnico .
. ~ ~ . contrato assinatura do contrato
verificagdo de execugdo do cronograma, e validar as
responsabilidades das partes. Contratada
Fiscal Técnico
3 Definigdo dos relatérios gerenciais que devero ser disponibilizados Da assinatura do Até 15 dias corridos da
mensalmente pela Contratada. Fiscal contrato assinatura do contrato
Administrativo
Entrega dos atestados que comprovem se os perfis técnicos dos seus
colaboradores estdo de acordo com as exigéncias do edital, assim Da assinatura do Até 30 dias corridos da
4 .. - . Contratada .
como o Termo de Sigilo e Responsabilidade assinado por cada contrato assinatura do contrato
colaborador.
Providenciar a concessdo dos acessos dos colaboradores da Ap6s a entrega dos . . .
. . ~ . L. = Até 30 dias corridos da
5 Contratada ao ambiente do TRE-RJ autorizados durante a execucao Fiscal Técnico | Termos de Sigilo e .
Lo o . P .. assinatura do contrato
do contrato, ¢ a criagdo de conta individual de correio eletronico. Responsabilidade
Implementagdo da infraestrutura necessaria ao funcionamento Da assinatura do Até 30 dias corridos da
6 . Contratada "
da Central de Servicos de TI. contrato assinatura do contrato
Instalaga fi a i i . . . .
nstalagdo e con iguragio dos sistemas de gerenciamento fle Da assinatura do Até 30 dias corridos da
7 chamados e de gestdo de telefonia no ambiente computacional do Contratada .
contrato assinatura do contrato
TRE-RJ.
Importac@o dos dados para o sistema de gerenciamento de chamados,
infc 0 arias a a i N Apos a instalaga . . .
coqtendo as informagdes necessarias a prestagao dos servigos (ex pos a mst~a agdo e Até 45 dias corridos da
8 scripts de atendimento, base de conhecimento, dados dos Contratada configuragdo dos .
. . .. e . assinatura do contrato
equipamentos, dados patrimoniais, dados dos usuérios, dados dos sistemas.
setores, grupos solucionadores, telefones, etc).
9 Analise dos artigos da base de conhecimento e dos scripts de Fiscal Técnico Da assinatura do Até 45 dias corridos da
atendimento, para demonstrag@o e eventuais ajustes. contrato assinatura do contrato
Contratada
Capacitagdo para os servidores da Secretaria de Tecnologia da . , . .
P a0 p v . No‘og! Da assinatura do Até 45 dias corridos da
10 Informagdo do TRE-RJ sobre o funcionamento e utilizagdo do Contratada .
. . contrato assinatura do contrato
sistema de gerenciamento de chamados.
Emissdo pelo TRE-RJ do TERMO DE LIBERACAO DE INICIO Gestor do Contrat
1 DOS SERVICOS, atestando que os requisitos para a execugdo dos estor do Lontralo | ny, aesinatura do Até 45 dias corridos da
servigos. A prestacdo dos servigos ndo podera comegar sem a . o contrato assinatura do contrato
L Fiscal Técnico
emissdo deste Termo.
. . ~ . Fiscal Técnico | Apbsa emissao d? Até 45 dias corridos da
12 Inicio oficial da execugdo dos servigos. Termo de Liberacao de .
.. . assinatura do contrato
Contratada Inicio dos Servigos.

1.12.13  Produtos ao fim do prazo para inicio dos servigos:
a) Equipe da Central de Servigos de TI definida e treinada pela Contratada;
b) Grupos de suporte de 2° nivel definidos por parte do TRE-RJ;

¢) Migragdo dos bancos de dados do Service Desk atual, realizada pela Contratada;
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d) Infraestrutura da Central de Servigos de TI concluida;

e) Disponibilizagdo de acesso ao sistema de gerenciamento de chamados e sistema de gestdo de telefonia (DAC, fila de espera etc.) aos administradores do
TRE-RJ;

f) Integragdo das informagdes referentes aos bens e movimentagdes com o sistema de controle patrimonial do TRE-RJ;
g) Documentag@o com descri¢do de todos os processos, sistemas e aplicativos, e os Grupos Solucionadores responsaveis;
h) Definigdo dos relatorios de analise gerencial;

i) Analistas dos grupos de suporte de 2° nivel treinados pela Contratada;

j) Validagéo e ajustes das métricas e metodologias desenvolvidas;

1.12.14 A Contratada devera assumir todas as atividades anteriormente desenvolvidas na execugdo do contrato TRE-RJ n° 076/2017, até o término da vigéncia contratual.

1.12.15 DAS OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE:
1.12.15.1 Em conformidade com as obrigagdes resultantes da Lei n° 8.666/93, o TRE-RJ devera:

a) Exercer a fiscalizag@o dos servigos por servidores especialmente designados, comunicando oficialmente 8 CONTRATADA quaisquer falhas verificadas no
cumprimento do Contrato;

b) Assegurar-se da boa prestagdo dos servigos, verificando sempre seu bom desempenho;

¢) Disponibilizar no local destinado a prestagdo dos servigos, espago para instalagdo da equipe de profissionais da CONTRATADA, especifico e segregado de
outras unidades do TRE/RJ, com a infraestrutura fisica, elétrica, l6gica e sanitaria;

d) Indicar a CONTRATADA as areas onde os servigos serdo executados;

e) Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias, equipamentos e sistemas de informagdo do TRE/RJ, quando necessario, para a
prestagdo dos servigos;

f) Disponibilizar copia da norma de seguranga da informagdo e das demais normas pertinentes a prestagdo dos servigos.

1.12.16 DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

1.12.16.1  Em conformidade com os normativos que disciplinam a presta¢ao de servigos no TRE-RJ, relacionados no item 1.7.1, e com as demais condigdes e requisitos
discriminados neste Estudo, a Contratada devera:

a) Participar com a presenga do preposto, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do Contrato e o inicio da prestagdo dos servigos, de reunides de
alinhamento de expectativas contratuais com a Equipe de Gestdo do Contrato;

b) Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter o objeto do Contrato, em conformidade com os niveis minimos de qualidade estabelecidos;

c) Elaborar e apresentar relatorio gerencial mensal consolidado, até o quinto dia til do més posterior ao da prestagio dos servigos, contendo detalhamento dos
niveis de servigos executados versus estabelecidos e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo de sua execugao;

d) Participar, mensalmente e quando solicitado pela Equipe de Gestdo do Contrato, de reunides relativas aos servigos prestados, fornecendo informagdes e
relatorios, apresentando sugestdes e propondo mudangas nas rotinas e procedimentos técnicos, quando julgar pertinente, visando a otimizagdo dos custos, a

racionaliza¢@o e melhoria dos processos;

e) Apresentar relatorios e planilhas gerenciais, de controle dos servigos, de servigos pendentes, de indicadores de desempenho, de tempo de atendimento dos
chamados, e outros relatorios sempre que solicitado pela Equipe de Gestdo do Contrato;

f) Encaminhar a fiscalizagdo do Contrato as notas fiscais/faturas dos servigos prestados, observando os dados de medigdo dos servigos previamente validados
na reunido mensal de acompanhamento, na qual o Contratante avaliou e homologou o relatorio gerencial mensal dos servigos executados;

g) Controlar a qualidade dos servigos prestados, mantendo a equipe de profissionais em conformidade com a qualificagdo exigida, proporcionando sempre que
necessario a requalificagdo dos profissionais envolvidos na execugio dos servigos;

h) Manter documentagdo comprobatoria da qualificagdo técnica dos profissionais alocados na execugdo dos servigos e disponibilizar essa documentagio a
fiscalizagdo do Contrato, sempre que solicitada;

i) Providenciar copia de todos os normativos vigentes afetos a Tecnologia da Informagao do TRE/RJ, para todos os profissionais alocados na execugdo dos
servigos, bem como zelar pela observancia de tais normas;

j) Fornecer ao TRE/RJ copia da ficha de registro de cada empregado alocado na prestagdo dos servigos, mesmo que em carater provisorio;

k) Manter os seus empregados devidamente identificados por meio de crachd, com fotografia recente, e uniforme, durante o servigo nas dependéncias do
TRE/RIJ;

1) Observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais e equipamentos durante a execugdo dos servigos;
m) Instruir os seus empregados quanto aos principios basicos de prevengao de incéndios;
n) Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seus empregados;

0) Registrar e controlar o saldo de horas acumuladas no ponto de frequéncia dos funcionarios, positivo ou negativo, para efeito de banco de horas, caso esta
disposigao esteja prevista na convengao coletiva de trabalho celebrada pelo sindicato da categoria a que pertencer o empregado;

10 of 39 14/06/2022 16:55



SEI/TRE-RJ - 1985600 - IE - estudos preliminares - contrata servigos TI https://sei.tre-1j.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

p) Alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional ausente, por motivacao previsivel ou imprevisivel, em até 2 (duas) horas, a fim de evitar
que a auséncia implique risco de ndo atingimento das metas dos niveis minimos de servico (NMS) estabelecidas;

q) Manter a disciplina nos locais de execugdo dos servigos, e responsabilizar-se pelo seu cumprimento, por parte de seus empregados, em conformidade com as
normas disciplinares determinadas pelo TRE/RJ;

r) Garantir que seus empregados ndo executem quaisquer outras atividades ndo relacionadas ao Contrato durante o horario em que estiverem prestando o
Servico;

s) Garantir que as linhas telefonicas, disponibilizadas pelo TRE/RJ, serdo utilizadas exclusivamente para execugdo dos servigos previstos nesta contratagdo, ndo
permitindo a utilizagdo dos telefones do TRE/RJ para tratar de assuntos alheios ao servico, especialmente em ligagdes interurbanas;

t) Substituir qualquer empregado cujo comportamento seja inconveniente ou insatisfatorio ao bom andamento dos servigos, contrario ao interesse do servigo
publico, ou que embaragar ou dificultar a fiscalizagdo do Contrato, no prazo méaximo de 48 (quarenta e oito) horas a contar da ciéncia do comportamento do
prestador a CONTRATADA;

u) Os empregados substituidos em razdo dos motivos expostos no subitem anterior ndo poderdo ser realocados na presente contratagdo em momento futuro;

v) Observar os requisitos de qualificagéo previstos para cada posto de trabalho, quando da substituigdo de profissionais, e apresentar a documentagdo que
comprove o atendimento de tais requisitos a fiscalizagdo do Contrato;

w) Promover o pagamento mensal aos seus empregados, de forma que os valores estejam disponiveis em conta bancaria do empregado até o 5° (quinto) dia til
do més subsequente ao da efetiva prestagdo dos servigos, visando possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da fiscalizagdo do Contrato, cabendo a
CONTRATADA adotar as providéncias para que o depdsito seja realizado com a devida antecedéncia;

x) Garantir que o salario pago aos seus empregados observe, no decorrer do Contrato, o Acordo ou Convengao Coletiva de Trabalho que rege a categoria
profissional vinculada a execugao do servigo;

y) Assegurar aos seus empregados a concessdo dos beneficios obrigatorios previstos nos Acordos ou Convengdes Coletivas de Trabalho vigentes para as
respectivas categorias profissionais;

z) Fazer o pagamento dos beneficios sociais aos seus empregados no dia anterior ao inicio do periodo a que se referir o valor pago;

aa) Apresentar mensalmente ao TRE/RJ copia da documentag@o que comprove a quitagdo das obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e social, na forma
determinada em normativos especificos do Tribunal; A execugdo do Contrato somente sera considerada completa, apds a comprovagdo do pagamento de todas as
obrigacdes trabalhistas pela contratada;

bb) Cumprir rigorosamente toda a legislagdo aplicavel a execugdo dos servigos contratados, especialmente a referente a Seguranga e Medicina do Trabalho, aos
postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal e as normas de seguranga do TRE/RJ;

cc) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias e obrigagdes estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho, para
atendimento dos profissionais acidentados ou acometidos de mal subito durante a execug@o deste Contrato, ainda que acontecido nas dependéncias do TRE/RJ;

dd) Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a execugdo deste Contrato, originariamente
ou vinculada por prevengdo, conexdo ou continéncia;

ee) Aplicar na execugdo dos servigos contratados os parametros estabelecidos na Norma Regulamentadora n® 17 da Secretaria do Trabalho do Ministério da
Economia, especialmente aquelas dispostas no Anexo II daquela Norma.

ff) Responsabilizar-se por todos os impostos, taxas, licengas e registros em 6rgaos publicos municipais, estaduais ou federais que se fizerem necessarios;

gg) Assumir a responsabilidade integral pelos aspectos legais e financeiros decorrentes da utilizagdo de softwares de sua propriedade, ndo podendo instala-los
permanentemente nos equipamentos do TRE/RJ;

hh) Realizar manutengao periddica preventiva nos equipamentos de sua propriedade, de forma a garantir a seguranga e disponibilidade dos mesmos;

ii) Realizar as manutengdes e atualizagdes criticas nos sistemas operacionais de sua propriedade, de forma a garantir a seguranga no ambiente computacional do
TRE/RJ;

ji) Reportar imediatamente a fiscalizagdo do Contrato qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servigos e o bom
andamento das atividades do TRE/RJ;

kk) Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao TRE/RJ ou a terceiros, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do Contrato;

1I) Prover ambiente proprio, com capacidade operacional para receber e solucionar quaisquer demandas relativas a contratagdo, comprovando no prazo de 60
(sessenta) dias o cumprimento desta obrigagdo, a contar da assinatura do Contrato. Tal exigéncia ¢ justificada pela vedagdo de utilizagdo das dependéncias do
Tribunal pela CONTRATADA para procedimentos pertinentes a selegdo, treinamento, admissao, substituicdo e demisséo dos funcionarios, reunides de
alinhamento entre os integrantes da Central de Servigos, e demais demandas relacionadas a gestdo administrativa e de recursos humanos.

1.13 REQUISITOS DE HABILITACAO TECNICA DA CONTRATADA

1.13.1 A CONTRATADA devera apresentar atestado(s) de capacidade técnica, em nome da empresa, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
comprovando a execucdo, de forma satisfatoria, de servigos de terceirizag@o especializados na area de suporte técnico de TI, com um minimo de 7 postos e por periodo ndo
inferior a 2 anos, a fim de atestar a qualificacdo técnico-operacional do fornecedor do servigo..

1.13.2  Nao sera permitido somar os tempos de atestados de servigos realizados em um mesmo periodo, o tempo de execugdo a ser comprovado deve ser linear e ndo
concomitante.

1.13.3  Considera-se como servigos compativeis a execugdo satisfatoria de contrato cujo objeto tenha sido a prestagdo de servigo para execucdo de Central de Servigos de
Suporte na area de Tecnologia da Informagao, por meio de mao de obra por posto de trabalho, devendo comprovar que tenha gerenciado, no minimo, 7 (sete) profissionais no
objeto do contrato, por periodo ndo inferior a 24 (vinte e quatro) meses, com abrangéncia de mais de 1500 (mil e quinhentos) usuarios, mais de 1300 (mil e trezentas)
estagdes de trabalho (microcomputadores e/ou notebooks) e com gestdo de, pelo menos, cinco dos seguintes componentes, segundo as recomendagdes do ITIL:
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a) Gerenciamento de Incidente;

b) Cumprimento de Requisi¢do de Servigo;

¢) Gerenciamento de Configuragdo e de Ativo de Servigo;
d) Gerenciamento de Catalogo de Servigo;

e) Gerenciamento de Nivel de Servigo;

f) Gerenciamento de Conhecimento.

1.13.3.1 O periodo ndo inferior a 24 (vinte e quatro) meses justifica-se por ser o periodo previsto de vigéncia desta contrata¢do, conforme item "6) Vigéncia do Contrato"
do tépico "IV - ESTRATEGIA PARA A CONTRATAGCAOQ".

1.13.3.2 A abrangéncia de mais de 1500 (mil e quinhentos) usuarios e mais de 1300 (mil e trezentas) estagdes de trabalho justifica-se por corresponder a 50% (cinquenta
porcento) do atual quantitativo existente no ambiente computacional do TRE-RJ.

1.13.3.3 A gestdo de, pelo menos, cinco processos de gerenciamento disciplinados pela biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) justifica-se por ser
requisito para gestao dos servigos desta contratagdo, conforme preconizado pelo Conselho Nacional de Justica através do iGovTIC-JUD.

1.13.3.4  Considera-se que "Central de Servigos de Suporte", "Central de Servigos de TI", "Help Desk" e "Service Desk" sdo termos equivalentes, no contexto desta
contratagao.

2 - AS DIFERENTES SOLUCOES IDENTIFICADAS PARA ATENDIMENTO DA DEMANDA:

2.1  Considerando pesquisas realizadas, contratos de outros orgaos e analise interna, foram identificadas as solugdes relacionadas abaixo para atender a demanda de
provimento de uma Central de Servigos de TI, com base nas boas praticas da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) para organizagéo, desenvolvimento,
implantagdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto de 1° nivel a usuarios de solugdes de TI, abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, orientagdo
e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usudrios.

a) SOLUCAO 1: Desenvolvimento de solugio (software, pessoal técnico, etc) com equipe propria de servidores do quadro da Secretaria de Tecnologia da
Informagdo do Tribunal; Nesta solugdo, a execugdo do servigo seria realizada por uma equipe composta por servidores do quadro de pessoal da propria Secretaria de
Tecnologia da Informag@o, capazes de prestar suporte técnico remoto de 1° nivel aos usuarios de TI na Sede e nas Zonas Eleitorais.

b) SOLUCAO 2: Renovagio do atual modelo de execugio do servigo, através de prorrogagdo ou nova contratagio de empresa prestadora de servigos técnicos
especializados para organizag¢do, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto de 1° nivel a usuarios de solugdes de
TI,

¢) SOLUCAO 3: Contratagio de servigos técnicos de suporte remoto de 1° nivel a usuarios de solugdes de TI, por POSTO DE TRABALHO. Modelo de contratagio
para execugdo de servigos por prego certo e total, com atendimento baseado em um Catalogo de Servigos e condicionado ao cumprimento de Niveis Minimos de
Servigo (NMS).

d) SOLUGAO 4: Contratagio de servigos técnicos de suporte remoto de 1° nivel a usuérios de soluges de TI, por UNIDADE DE MEDIDA, com remuneragio
baseada no uso da métrica de Unidade de Servigo Técnico (UST).

2.2 Naidentificag@o das solugdes foi descartada a contratag@o do servigo com atendimento remoto, onde o atendimento seria realizado em local distinto da Sede do TRE-
RIJ. Esta situagdo foi desconsiderada em razdo da particularidade da Justica Eleitoral, cuja rede de comunicagdo de dados permanece desconectada de outras redes de
comunicagdo no final de semana de elei¢des, o que inviabiliza o atendimento justamente no periodo de maior criticidade. A desconexdo da rede de comunicagdo de dados é
uma medida de seguranga adotada pelo TSE, que também permite a percep¢ao, pelos partidos e demais organizagdes e pessoas que acompanham o processo eleitoral, de que
arede de comunicagdo de dados utilizada para a totalizagdo dos votos ndo pode ser alcangada por agentes externos.

2.3 Adequagdo ao Modelo Nacional de Interoperabilidade (MNI): Quanto a observancia das politicas, premissas e especificagdes técnicas definidas no Modelo Nacional
de Interoperabilidade (MNI) do Poder Judicirio, ndo se aplica ao presente estudo, tendo em vista que a solug@o nio esta relacionada com a implementagéo do processo
eletronico, que ¢ o objeto do acordo de cooperagdo.

2.4  Aderéncia as regulamentagdes do ICP-Brasil: Quanto a aderéncia as regulamentagdes da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira (ICP-Brasil), ndo se aplica a esta
contratagdo, tendo em vista que a solu¢do néo requer qualquer tipo de autenticagdo de informagdes que transitam na internet.

2.5  Adequagdo ao modelo MOREQ-JUS: Quanto a observéncia as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais definidas no Modelo de Requisitos para
Sistemas Informatizados de Gestdo de Processos e Documentos do Poder Judiciario (Moreq-Jus), também néo se aplica a presente contratagdo, tendo em vista que a solugéo
ndo esta relacionada ao processo de informatizagdo de Gestdo de Processos e Documentos do Poder Judiciario.

2.6  Utilizagdo de software livre ou de software publico. Apds realizagdo de pesquisa no site Attp://www.softwarepublico.gov.br, ndo foram encontradas solugdes
compativeis com os requisitos de softwares de gestdo de telefonia e gerenciamento de chamados necessarios para o bom atendimento da demanda em questdo. Portanto, foi
desconsiderada a possibilidade de utilizagdo de software livre ou software publico, capaz de atender a demanda.

2.7 Para garantir a adequagdo do sistema de gerenciamento de chamados a execugdo do servigo, e sua aderéncia aos padrdes exigidos pela biblioteca ITIL, o software a ser
utilizado na implementagdo do servigo deve ser certificado pela Pink Elephant (PinkVERIFY 3.1 Toolsets ou superior) para os processos de gerenciamento de requisi¢des e
incidentes. A exigéncia da certificagdo citada refere-se a qualificagdo técnica de um produto e ndo de um licitante. Desta forma, o mesmo produto podera ser apresentado por
diferentes licitantes, além de existir no mercado diversas solu¢des disponiveis com a certificagdo exigida. A lista dos produtos certificados disponiveis podem ser obtidos no
endereco https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

3 - ANALISE E COMPARACAO DOS CUSTOS TOTAIS DAS SOLUCOES IDENTIFICADAS:
3.1 SOLUCAO I: Desenvolvimento de solugio (software, pessoal técnico, etc) com equipe propria de servidores do quadro da Secretaria de Tecnologia da Informagio do

Tribunal; Nesta solugdo, a execugdo do servigo seria realizada por uma equipe composta por servidores do quadro de pessoal da propria Secretaria de Tecnologia da
Informagdo, capazes de prestar suporte técnico remoto de 1° nivel aos usudrios de TI na Sede e nas Zonas Eleitorais.
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Esta solug@o ndo requer contratagdo e sim a utilizagéo de servidores do quadro para compor equipe de suporte técnico de 1° nivel.

Ano Nio Eleitoral

Descri¢io Qtd Valor Unitario Valor Mensal Valor Global em 12 meses
Técnico Judiciario 6 R$ 7.591,37 R$ 45.548,22 RS 546.578,64
Analista Judiciario 1 RS 12.455,30 RS 12.455,30 RS 149.463,60
Beneficios 7 R$ 910,08 R$ 6.370,56 RS 76.446,72

50% 228 RS 65,07 RS 14.835,96

Hora Extra
100% 228 RS 86,76 RS 19.781,28
Total no Periodo : RS 807.106,20

Ano Eleitoral

Técnico Judiciario 6 R$ 7.591,37 R$ 45.548,22 RS 546.578,64
Analista Judiciario 1 RS 12.455,30 R$ 12.455,30 RS 149.463,60
Beneficios 7 R$ 910,08 R$ 6.370,56 RS 76.446,72
50% 264 RS$ 65,07 R$ 17.178,48

Hora-extra
100% 396 RS 86,76 RS 34.356,96
Total no Periodo : RS 824.024,40

Observagdes e Memoria de Calculo:

o Valor da hora-extra: R$ 7.591,37 (salario técnico) / 175 (Total de horas trabalhadas num més) = R$ 43,38.
o Hora-extra sabado: RS 43,38 * 1,5 =R$ 65,07. Hora-extra domingo: R$ 43,38 * 2 =RS$ 86,76.
¢ Considerou-se dois servidores de plantéo por dia.

3.1.4 Resumo do valor estimado da SOLUCAO 1:

Periodo

Valor

Ano Nio Eleitoral

R$ 807.106,20

Ano Eleitoral

R$ 824.024,40

A solugdo atualmente utilizada emprega um supervisor trabalhando oito horas por dia, e seis técnicos trabalhando 6 horas por dia, oferecendo uma forga de trabalho
capaz de manter a Central de Servigos em funcionamento 12 horas por dia. Para implantar no TRE-RJ uma for¢a de trabalho semelhante, utilizando apenas servidores do
quadro, precisariamos montar uma equipe com 6 técnicos e 1 analista do quadro de TI, tendo em vista que em periodos ndo eleitorais o expediente para os servidores ¢ de 6

O TRE-RJ possui um concurso ainda vigente, realizado em 2017, que prevé os cargos de Técnico Judiciario/Apoio Especializado/Operagdo de Computadores e
Analista Judiciario/Apoio Especializado/Analise de Sistemas que poderiam compor a equipe da Central de Servigos. Em caso de convocacdo desses profissionais através do
concurso, poderiamos projetar os seguintes custos basicos:
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Total estimado em 24 meses RS 1.631.130,60

3.1.5 Para a mensuragdo dos custos desta solugdo foram considerados os salarios iniciais (nivel A-1) de técnico judiciario e analista judiciario conforme a tabela de
remuneragdo atual. Foi considerado ainda o beneficio de auxilio alimentagéo, comum a todos os servidores. Nao foram considerados outros beneficios e vantagens pessoais,
o que devera onerar ainda mais o custo da solugéo.

3.1.6  Considerando a infraestrutura necessaria para atendimento da demanda solicitada, o TRE-RJ ndo possui software de gerenciamento de chamados e software de
gestdo de telefonia, e portanto estes deverdo ser desenvolvidos internamente. Nao temos como mensurar o custo do desenvolvimento desses sistemas no ambito da Se¢do de
Desenvolvimento de Sistemas do Tribunal. Porém, devido ao alto grau de complexidade das ferramentas existentes no mercado, incluindo a que esta atualmente em uso,
acreditamos que uma solugao de software propria demandara muito tempo das equipes, que podera ser melhor aproveitado no desenvolvimento de outros sistemas
especificos para a Justiga Eleitoral.

3.2 SOLUCAO 2: Renovagio do atual modelo de execugio do servigo, através de prorrogagdo ou nova contratagio de empresa prestadora de servigos técnicos
especializados para organizagéo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto de 1° nivel a usuérios de solugdes de TI.

3.2.1 Para a mensuragdo dos custos desta solugdo foram considerados os termos da contratagdo em vigor, cujos valores foram repactuados e reajustados, contemplando
variagdes de custo até outubro de 2018.

3.2.2  Os valores praticados na contratagio atual foram atualizados, para efeitos desta analise de custos, considerando o indice de reajuste dos insumos, previsto no Termo
de Referéncia, e o indice de reajuste salarial determinado nas Convengdes Coletivas firmadas pelo sindicato que representa a categoria profissional dos colaboradores.

3.2.3 Para efeito demonstrativo, foram separados os custos com mao-de-obra e com insumos (software e equipamentos). Os custos com méao-de-obra foram calculados
sobre os componentes exclusivos deste item, como saldrio, encargos sociais, uniforme, etc.

3.2.4 Contratagdo atual do TRE-RJ - Contrato 76/2017 - com valores atualizados pelos indices definidos na clausula de repactuagio:

Ano Nio Eleitoral

Descri¢io Qtd Valor Unitario Valor Mensal Valor Global em 12 meses
Técnico de Suporte 6 RS 3.863,68 R$ 23.182,08 RS 278.184,98
Supervisor 1 R$9.641,52 R$9.641,52 RS 115.698,25
Insumos - RS 8.505,19 R$ 8.505,19 RS 102.062,25

50% 228 R$ 24,58 RS 5.604,24

Hora Extra
100% 228 R$ 32,78 RS 7.473,84
Total no Periodo : RS 509.023,56

Ano Eleitoral

Técnico de Suporte 6 RS 3.863,68 R$ 23.182,08 RS 278.184,98
Supervisor 1 R$9.641,52 R$ 9.641,52 R$ 115.698,25
Insumos - RS 8.505,19 R$ 8.505,19 RS 102.062,25
50% 264 R$ 24,58 RS 6.489,12
Hora-extra
100% 396 R$ 32,78 RS 12.980,88
Total no Periodo : R$ 515.415,48
Observagoes:
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O reajuste salarial ¢ definido nas Convengdes Coletivas de Trabalho (CCT) do SINDPD-RJ, com data base em 1° de
setembro.

Foram aplicados os reajustes salariais de 3,15%, previsto na CCT de 2019, e de 2,94%, previsto na CCT 2020, que
nao tiveram efeito sobre a repactuagio ocorrida em outubro/2019, e considerando uma projegdo de reajuste salarial
com o mesmo indice de 2,94% na CCT 2021.

Os insumos sao reajustados pelo IGPM a cada aniversario do contrato (em 12 de outubro).

O valor atual dos insumos foi reajustado na ultima repactuacéo sobre o indice IGPM de outubro/2018, acumulado
sobre os 12 meses anteriores.

O indice IGPM acumulado sobre os 12 meses anteriores foi de 3,1665% em outubro/2019, e de 20,9245% em
outubro/2020, e considerando uma proje¢do do IGPM com o mesmo indice de 20,9245% para outubro/2021.

3.2.5 Resumo do valor estimado da SOLUCAO 2:

Periodo Valor
Ano Nio Eleitoral R$ 509.023,56
Ano Eleitoral R$ 515.415,48
Total estimado em 24 meses RS 1.024.439,04

3.3 SOLUCAO 3 : Contratagio de servigos técnicos de suporte remoto de 1° nivel a usuérios de solugdes de TI, por POSTO DE TRABALHO. Modelo de contratagio
para execugdo de servigos por prego certo e total, com atendimento baseado em um Catalogo de Servigos e condicionado ao cumprimento de Niveis Minimos de Servigo
(NMS).

3.3.1 Baseado na execugdo atual do servigo, através do contrato vigente n°® 76/2017, para implantar essa solu¢do no TRE-RJ seria necessaria a contratagao de 7
(sete) postos de trabalho para montar uma equipe com 6 (seis) técnicos de suporte de nivel médio e 1 (um) supervisor de nivel superior.

3.3.2 O Superior Tribunal de Justiga - STJ - implementou a soluc@o por posto de trabalho através do contrato STJ n° 008/2018, para prestag@o de servigos para
atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk e Help Desk.

3.3.2.1 O contrato STJ n° 008/2018 prevé a execugdo do servigo com dedicagdo exclusiva de mao-de-obra especializada em Tecnologia da Informagao e Comunicagio,
para atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk e Help Desk, com mensurac@o baseada em niveis minimos de servigos.

3.3.2.2 Projetando a planilha de custos que foi aplicada no contrato n® 008/2018 do STJ, sobre a estrutura existente na execugdo da Central de Servigos de TI do TRE-RJ,
temos a seguinte estimativa de custo, com a solug@o por posto de trabalho:

Ano Nao Eleitoral
Descri¢ao Qtd Valor Unitario Valor Mensal Valor Global em 12 meses
Técnico N1 6 R$ 4.799,15 R$ 28.794,90 R$ 345.538,80
Supervisor N1 1 R$ 7.593,87 R$ 7.593,87 R$ 91.126,44
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 R$ 102.062,25
50% 228 R$ 24,58 R$ 5.604,24
Hora Extra
100% 228 R$ 32,78 R$ 7.473,84
Total no Periodo : R$ 551.805,57
Ano Eleitoral
Técnico N1 6 R$ 4.799,15 R$ 28.794,90 R$ 345.538,80
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Supervisor N1 1 R$ 7.593,87 R$ 7.593,87 R$91.126,44
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 R$ 102.062,25
50% 264 R$ 24,58 R$ 6.489,12
Hora-extra
100% 396 R$ 32,78 RS 12.980,88
Total no Periodo : R$ 558.197,49
Observagdes:

e Como o contrato em analise ndo prevé hora-extra, especificamente para os técnicos de suporte remoto de 1° nivel,
para efeito de estimativa, foi utilizado o valor correspondente ao contrato vigente no TRE-RJ.

e Como o contrato em analise ndo prevé insumos de hardware e software para o sistema de gerenciamento de
chamados e o sistema de gestao de telefonia, para efeito de estimativa, foi utilizado o valor correspondente ao
contrato vigente no TRE-RJ.

o Fonte: https://www.stj.jus.br/webstj/adm/Contratos/detalhe_siac.asp?seq=45

Periodo Valor

Ano Nio Eleitoral R$ 551.805,57

Ano Eleitoral R$ 558.197,49

Total estimado em 24 meses RS$ 1.110.003,06

3.3.3 O Tribunal Superior do Trabalho - TST - implementou a solug@o por posto de trabalho através do contrato TST n° PE-089/2018, para prestagdo de servigos de
operagdo de central de atendimento a usuarios - Service Desk. Houve repactuagio deste contrato, atualizando os valores em maio de 2019.

3.3.3.1 O modelo de contratagéo do Tribunal Superior do Trabalho - TST - no contrato n° PE-089/2018 prevé a defini¢do dos quantitativos dos postos de trabalho, no
entanto, a remuneracdo ¢ condicionada ao atingimento dos niveis minimos de servigo estabelecidos com intuito de garantir a qualidade dos resultados. Nesse modelo, existe a
previsdo de um valor a ser pago mensalmente para a empresa, que pode sofrer redugdes caso os niveis minimos de servigo ndo sejam alcangados.

3.3.3.2 Ao projetar a planilha de custos que foi aplicada no contrato n° PE-089/2018 do TST, sobre a estrutura existente na execugdo da Central de Servigos de TI do TRE-
RJ, temos a seguinte estimativa de custo, com a solug@o por posto de trabalho:

Ano Niao Eleitoral
Descri¢ao Qtd Valor Unitario Valor Mensal Valor Global em 12 meses

Técnico N1 6 R$ 4.388,72 R$26.332,32 R$ 315.987,84
Supervisor N1 1 R$ 7.021,01 R$ 7.021,01 RS 84.252,12
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 R$ 102.062,25
50% 228 R$ 24,58 R$ 5.604,24

Hora Extra
100% 228 R$ 32,78 R$ 7.473,84
Total no Periodo : R$ 515.380,29
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Ano Eleitoral

numContrato =624

Técnico N1 6 R$ 4.388,72 R$ 26.332,32 RS 315.987,84
Supervisor N1 1 R$ 7.021,01 R$ 7.021,01 RS 84.252,12
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 RS 102.062,25
50% 264 RS 24,58 RS 6.489,12
Hora-extra
100% 396 RS 32,78 RS 12.980,88
Total no Periodo : R$ 521.772,21
Observagdes:

e Como o contrato em analise ndo prevé hora-extra para os técnicos de suporte remoto, para efeito de estimativa foi
utilizado o valor correspondente ao contrato vigente no TRE-RJ.

e Como o contrato em analise ndo prevé insumos de hardware e software para o sistema de gerenciamento de
chamados e o sistema de gestao de telefonia, para efeito de estimativa foi utilizado o valor correspondente ao
contrato vigente no TRE-RJ.

o Fonte: https://aplicacao7.tst.jus.br/sacwebcp/DetalhesContrato.do?detalharContrato=1&anoContrato=2018&

Periodo

Valor

Ano Nio Eleitoral

R$ 515.380,29

Ano Eleitoral

R$ 521.772,21

Total estimado em 24 meses

R$ 1.037.152,50

3.3.4 O Tribunal Superior Eleitoral - TSE - implementou a solugdo por posto de trabalho através do contrato TSE n° 016/2020, em margo de 2020, para prestagdo
de servigos especializados na area de tecnologia da informagéo, para atividades de atendimento e suporte técnico a usudrios de solugdes de TI e para atividades
de Monitoramento, Controle e Execug@o de Rotinas e Procedimentos Operacionais em Ambiente de TI, mediante alocagdo de postos de trabalho.

O modelo de contratagdo do Tribunal Superior Eleitoral - TSE - no contrato n° 016/2020 define os quantitativos dos postos de trabalho. No entanto, a remuneragdo

Ano Nio Eleitoral

Descri¢ao Qtd Valor Unitario Valor Mensal Valor Global em 12 meses
Téenico de Suporte 6 RS 4.130,87 RS 24.785,22 RS 297.422,64
Remoto
Supervisor do 1 RS 7.479,36 RS 7.479,36 RS 89.752,32
Suporte Remoto
Insumos - RS 8.505,19 RS 8.505,19 RS 102.062,25

¢ condicionada ao atingimento dos niveis minimos de servigo estabelecidos com intuito de garantir a qualidade dos resultados. Nesse modelo, existe a previsdo de um valor a
ser pago mensalmente para a empresa, que pode sofrer redugdes caso os niveis minimos de servigo ndo sejam alcangados.

3.3.42 Ao projetar a planilha de custos que foi aplicada no contrato n® 016/2020 do TSE, sobre a estrutura existente na execugdo da Central de Servigos de TI do TRE-RJ,
temos a seguinte estimativa de custo, com a solugdo por posto de trabalho:
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50% 228

RS 34,42

RS 7.847,76

Hora Extra
100% 228

R$ 45,90

R$ 10.465,20

Total no Periodo :

R$ 507.550,17

Ano Eleitoral

contrato vigente no TRE-RJ.

o Fonte: https://siac.tse.jus.br/siac-consulta-contratos/pages/manter-contratos.faces

Técnico de Suporte 6 RS 4.130,87 RS 24.785,22 R$ 297.422,64
Remoto
Supervisor do 1 RS 7.479,36 RS 7.479,36 RS 89.752,32
Suporte Remoto
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 R$ 102.062,25
50% 264 RS 34,42 R$ 9.086,88
Hora-extra
100% 396 R$ 45,90 RS 18.176,40
Total no Periodo : R$ 516.500,49
Observagdes:

¢ O contrato em analise prevé, para fins de pagamento dos servigos prestados em horas suplementares, que sera pago
tao somente o acréscimo sobre o valor da hora normal, resultante da divisdo do salario pela jornada mensal do
profissional: R$ 4.130,87 / 180 horas = R$ 22,95.

e Como o contrato em analise ndo prevé insumos de hardware e software para o sistema de gerenciamento de
chamados e o sistema de gestao de telefonia, para efeito de estimativa, foi utilizado o valor correspondente ao

Periodo

Valor

Ano Nao Eleitoral

R$ 507.550,17

Ano Eleitoral

R$ 516.500,49

Total estimado em 24 meses

R$ 1.024.050,66

Valor médio estimado da SOLUCAO 3:

Periodo

Orgio

Ano Nio Eleitoral

Ano Eleitoral

Valor Global

em 24 meses

STJ R$ 551.805,57 R$ 558.197,49 R$ 1.110.003,06
TST R$ 515.380,29 R$ 521.772,21 R$ 1.037.152,50
TSE R$ 507.550,17 R$ 516.500,49 R$ 1.024.050,66
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Valor Médio R$ 524.912,01 R$ 532.156,73 R$ 1.057.068,74

3.4 SOLUCAO 4 : Contratagio de servigos técnicos de suporte remoto de 1° nivel a usuérios de solugdes de TI, por UNIDADE DE MEDIDA, com remuneragio baseada
no uso da métrica de Unidade de Servigo Técnico (UST).

34.1 Trata-se de modelo baseado em unidade de medida (UST), o que possibilita a quantificagdo do servigo a ser contratado e a posterior medi¢ao dos resultados,
especialmente para efeito de pagamento. Neste modelo de contratagio, as UST’s sdo consumidas por demanda e atendidas por equipe dimensionada pela propria contratada,
com base em Catalogo de Servigos e condicionadas ao cumprimento de Niveis Minimos de Servigo (NMS).

3.4.2 Para que possamos calcular os custos de cada UST, precisariamos inicialmente definir em nosso Catalogo de Servigos: i) todas as tarefas a serem executadas; ii) os
resultados esperados; iii) os padrdes de qualidade exigidos; e iv) os procedimentos e qualificagdes necessarios para execugdo dos servigos em conformidade com os adotados
pela organizagdo de maneira a permitir o cotejamento posterior entre o planejado e o executado. A complexidade definida para as tarefas considera diversas variaveis, tais
como a prioridade e a criticidade do servigo, as caracteristicas dos profissionais necessarios e sua capacidade em cumprir as atividades.

343 Além disso, a quantificagéo da unidade de referéncia UST também deve considerar os procedimentos previamente medidos no setor de TI do 6rgao ou entidade, e as
estimativas de esforgo devem basear-se em série historica da organizagdo e na necessidade de implementar novos servigos. A partir desses insumos, estabelece-se a
correlagdo entre a complexidade de cada atividade e a quantidade de UST equivalentes, sendo que a menor UST possivel usualmente equivale a uma hora de trabalho na
atividade de menor complexidade, enquanto as demais atividades possuem pesos conforme a complexidade de cada uma delas.

3.4.4  Alguns tribunais da Justiga Eleitoral realizaram contratagdo de servigos especializados e continuados de suporte aos usudrios de solugdes de TI, utilizando como
métrica a Unidade de Servigos Técnicos — UST, por meio de contrato a ser executado mediante demanda. Sdo contratagdes anteriores ao ano de 2018. O proprio Tribunal
Superior Eleitoral ja migrou sua contratagdo para outro modelo, baseado em posto de trabalho com niveis minimos de servigo (NMS).

3.4.5 Como referéncia para este estudo, utilizamos o Pregdo Eletronico n® 021/2018 realizado em 2018 pelo Tribunal Regional Eleitoral de Sao Paulo - TRE-SP para a
prestagdo de suporte aos usuarios e a infraestrutura de TI, com medi¢do do servigo através de Unidade de Servigos Técnicos - UST. O quarto Termo Aditivo foi firmado em
2021, adicionando 43.600 UST s pelo valor de R$ 1.508.124,00. Cada UST possui, portanto, o valor de R$ 34,59, atualizado em janeiro de 2021. Trata-se de um 6rgéo
classificado como "grande porte", integrante da Justiga Eleitoral, com natureza, caracteristicas e atividades semelhantes ao TRE-RJ.

3.4.6 No contrato firmado pelo TRE-SP, os seguintes itens do catalogo sdo comuns ao servigo realizado no TRE-RJ pela equipe da Central de Servigos através do contrato
vigente n° 76/2017:

3.4.6.1 Suporte a usuarios 1° nivel : Equipe de suporte alocada nas dependéncias do Contratante para execugdo de atividades de recebimento, registro, analise,
diagnostico, suporte técnico telefonico e remoto e encerramento de solicitagdes (incidentes e requisi¢des) de usuarios internos e externos de TI, por meio da utilizagdo de
sistema de gestdo de atendimento, fornecido pelo Tribunal. O contrato do TRE-SP exige um tempo maximo de 30 minutos para o atendimento dos chamados no suporte 1°
nivel. O contrato n® 76/2017 do TRE-RJ exige o dobro do esfor¢o, com SLA de 15 minutos para o atendimento dos chamados. Podemos concluir, portanto, que o esfor¢o
para atendimento de cada chamado no TRE-RJ corresponde a 1 UST quando for resolvido no suporte de 1° nivel, ou seja, pela propria Central de Servigos, e corresponde a
0,5 UST quando for encaminhado pela Central de Servigos para atendimento no suporte de 2° nivel, ou seja, pelas unidades da Secretaria de Tecnologia da Informagao.

3.4.6.2 Supervisdo da Central de Servigos : Acompanhamento de todos os chamados (incidentes e requisi¢des) registrados no sistema de gestdo de atendimento do
Tribunal. Verificar os andamentos no chamado, o cumprimento do nivel de servigo, os procedimentos realizados de acordo e registrados na base de conhecimento, o
encaminhamento da pesquisa de satisfagdo e as criticas relatadas por parte do usudrio. No contrato n° 76/2017 do TRE-RJ esta atividade ¢ realizada pela supervisdo da
Central de Servigos, com as mesmas tarefas. Podemos concluir, portanto, que o esfor¢o para a supervisdo do servigo no TRE-RJ corresponde a 780 UST s anuais.

3.4.6.3 Suporte presencial a plantdes: Disponibilizar técnico(s) em horarios diferenciados e finais de semana para plantdes nas dependéncias da Contratada. A medig¢ao do
servigo sera feita por técnico alocado e por hora de acompanhamento. No contrato n® 76/2017 do TRE-RJ esta atividade ¢ realizada pelos técnicos de suporte de 1° nivel para
cumprimento das horas suplementares no periodo eleitoral e ndo-eleitoral, correspondendo, portanto, a 3 UST’s por técnico e por hora.

Ano Nao Eleitoral

Descricao Qtd Valor Unitario Valor Mensal Valor Global em 12 meses
Suporte N1 11.186 UST RS 34,59 R$ 32.243,65 RS 386.923,74
Supervisdo N1 780 UST R$ 34,59 R$ 2.248,35 RS 26.980,20
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 RS 102.062,25

50% 228 horas R$34,59x3 RS 23.659,56

Hora Extra
100% 228 horas R$34,59x3 RS 23.659,56
Total no Periodo : R$ 563.285,31

Ano Eleitoral
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Suporte N1 12.243 UST RS 34,59 R$ 35.290,45 R$ 423.485,37
Supervisdo N1 780 UST R$ 34,59 R$ 2.248,35 R$ 26.980,20
Insumos - R$ 8.505,19 R$ 8.505,19 R$ 102.062,25
50% 264 horas R$34,59x 3 R$ 27.395,28
Hora-extra
100% 396 horas R$34,59x3 R$ 41.092,92
Total no Periodo : R$ 621.016,02
Observagoes:

o A Central de Servigos do TRE-RJ atendeu um total de 20.751 chamados no ano eleitoral de 2018.

e No ano ndo-eleitoral de 2019 a Central de Servigos do TRE-RJ atendeu um total de 18.959 chamados.

o A Central de Servigos resolve cerca de 18% dos chamados, concluindo o atendimento no suporte de 1° nivel.

¢ O valor da hora-extra aos sabados, domingos e feriados foi 0 mesmo nesta analise, por se tratar de prestagdo
do servigo "suporte presencial a plantdes”, ndo se confundindo portanto com alocagdo de mao-de-obra.

e Como o contrato em analise ndo prevé insumos de hardware e software para o sistema de gerenciamento de
chamados e o sistema de gestdo de telefonia, para efeito de estimativa foi utilizado o valor correspondente ao
contrato vigente no TRE-RJ.

e Fonte: https://www.tre-sp.jus.br/transparencia-e-prestacao-de-contas/licitacoes/contratos/servico.

3.4.7 Resumo do valor estimado da SOLUCAO 4:

Periodo

Valor

Ano Nio Eleitoral

R$ 563.285,31

Ano Eleitoral

R$ 621.016,02

Total estimado em 24 meses

R$ 1.184.301,33

3.4.8 Na analise das solugdes, foi aplicado o valor atualizado dos insumos utilizados na contratagdo 076/2017, atualmente vigente no TRE-RJ. O valor foi atualizado pelo
indice IGP-M previsto no contrato, pois o ultimo reajuste solicitado pela contratada ocorreu em 2019. Os insumos estdo relacionados, em sua maior parte, ao licenciamento e
suporte técnico do sistema SCUA CONTACT, para gerenciamento de chamados, assim como as licengas para os analistas e técnicos de TI utilizarem o sistema. As seguintes

razdes inviabilizam uma pesquisa de pregos praticados no mercado ou em outros 6rgaos publicos que seja similar ou compativel com o licenciamento da ferramenta

implantada na contratagdo atual:

a) A contratacdo de uma Central de Servigos em outros 6rgdos publicos geralmente considera apenas a mao-de-obra a ser alocada na execugdo do contrato, pois
o contratante ja possui um sistema proprio para gerenciamento de servigos de TI. O TRE-RJ, por ndo possuir um sistema proprio, precisa incluir esta ferramenta
na contrata¢do da Central de Servigos.

b) Os orgdo publicos que fazem a contratagdo especifica para a licenga de uso de um sistema de gerenciamento de servigos de TI, por locagdo de software,
implementam um escopo muito mais amplo dos médulos de gerenciamento da biblioteca ITIL. O Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais, por exemplo, no

contrato TRE/MG 11/2020, requisitou a implantagéo dos seguintes processos ITIL na sua contratagdo: Gerenciamento de Incidente; Gerenciamento de
Problema; Cumprimento de Requisigéo; Gerenciamento de Mudanga; Gerenciamento de Liberagdo e Implantagido; Gerenciamento do
Conhecimento; Gerenciamento do Catalogo de Servigo; Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo; Gerenciamento do Nivel de Servigo. A

contratagdo atual do TRE-RJ, por sua vez, exige a implementagdo apenas dos processos ITIL estritamente necessarios ao funcionamento da Central de Servigos.

¢) Os fabricantes desenvolvedores dos sistemas de gerenciamento de servigos de TI disponiveis no mercado ndo fornecem cotagdo de precos diretamente aos
usuarios finais. A cotagdo deve ser obtida por intermédio dos seus distribuidores e parceiros, através de uma contratagdo que envolve a analise, implantacao,
treinamento, licenciamento e suporte da ferramenta. Geralmente os distribuidores e parceiros dos fabricantes sdo as mesmas empresas que participam das

licitagdes e dos contratos de prestagéo de servigos com os 6rgaos ptblicos. Desta forma, os custos da ferramenta sdo amortizados quando integrados na

contrata¢do de suporte técnico, e a propriedade da ferramenta permanece com a contratada. A cotag¢do para aquisi¢do do sistema, por outro lado, possui um custo
muito mais elevado, sendo fornecido junto com a prestagdo de servigo para a sua customizagdo, implantagdo e suporte.

3.49 Asempresas listadas abaixo foram consultadas sobre a possibilidade de oferecer os sistemas de gerenciamento de chamados e de gestdo de telefonia sem 6nus,
durante o periodo da contratagdo.

a) Na mensagem enviada as empresas por correio eletronico, a possibilidade de oferta dos sistemas sem 6nus foi considerada pelo fato dos sistemas

ndo ficarem a livre disposi¢do do TRE/RJ. Tais insumos serdo utilizados exclusivamente para atender os requisitos para execug@o do servigo, e serdo retirados
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pela empresa ao final do contrato.
b) Foi considerado ainda que os softwares e equipamentos a serem implementados permanecerdo na posse ¢ gerenciamento exclusivo da empresa contratada.

¢) Nenhuma das empresas respondeu afirmativamente a possibilidade que foi apresentada. Uma empresa informou que a ferramenta utilizada para o
gerenciamento de chamados ¢ baseada em software livre, disponivel no portal de Software Publico Brasileiro. Outras empresas utilizam software comercial
proprio ou pertencente a parceiros comerciais.

d) O resultado desta consulta mostrou-se distinto em comparagdo com a contratagéo realizada por outro 6rgéo publico, onde o sistema de gerenciamento de
chamados foi oferecido sem 6nus. Por outro lado, o objeto daquela contratagdo apresentou escopo mais amplo, com 25 postos de trabalho além de servigos de
consultoria especializada, com valor estimado em torno de R$ 7.600.000,00 por 24 meses, onde o custo dispensado ao contratante, supostamente sem 6nus, pode
ser compensado por outros insumos envolvidos na contratagéo.
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www.sonda.com/br Adriano Melo da Silva (adriano@ctis.com.br)

DSS SERVICOS DE TECNOLOGIA LTDA

Anderson Veronezi Silva (anderson.veronezi@lanlink.com.br)
Flavio Junio Martins Da Silva (flavio.silva@lanlink.com.br)
Mauro Neves Araujo (mauro.araujo@lanlink.com.br)

LANLINK
www.lanlink.com.br

INFOSYS TECHNOLOGIES LTDA

. 1 B los. infosys.
www.infosys.com Carlos Cesar Bomtempo (carlos.bomtempo@infosys.com)

STEFANIN.I . Roberto Vasconcelos Barros (rvbarros 1 @stefanini.com)
www.stefanini.com

ALTASNET Arnaldo Fernandes de Paula (arnaldo.paula@altasnet.com.br)
MICROCITY

. . Alex Oliveira (alex.oliveira@microcity.com.br)
Wwww.microcity.com.br

Antonio Jorge (aj@centralit.com.br)
Gustavo Freire (gustavo.freire@centralit.com.br)
Alindo Junior (arlindo.junior@centralit.com.br)

CENTRAL IT
www.centralit.com.br

CDS INFORMATICA LTDA
www.cdssul.com.br

INTEROP INFORMATICA LTDA
www.interop.com.br

LIFE TECNOLOGIA E CONSULTORIA LTDA
www.lifecon.com.br

cds@cdssul.com.br

Joel Almeida (joel@interop.com.br)

life@lifecon.com.br

Renato Policano (renato.policano@servicenow.com)

Juliana Fernandes (juliana.fernandes@servicenow.com)

Nathalia Gaviolli Oliveira (nathalia.gaviollioliveira@servicenow.com)
Rafael Sanabio (rafael.sanabio@servicenow.com)

SERVICE NOW

4 - ESCOLHA E JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DA SOLUCAO:

4.1 Consideragdes para escolha da SOLUCAO 1 : Desenvolvimento de solugio (software, pessoal técnico, etc) com equipe propria de servidores do quadro da Secretaria
de Tecnologia da Informagao do Tribunal; Nesta solugdo, a execugdo do servigo seria realizada por uma equipe composta por servidores do quadro de pessoal da propria
Secretaria de Tecnologia da Informacao, capazes de prestar suporte técnico remoto de 1° nivel aos usudrios de TI na Sede e nas Zonas Eleitorais.

4.1.1 A estruturagdo de uma Central de Servicos de TI utilizando servidores do quadro da Secretaria de Tecnologia da Informagdo conflita com a necessidade da demanda,
uma vez que a motivagao para a existéncia de uma Central de Servigos ¢ permitir que esses servidores especializados trabalhem na gestdo de TI, otimizagdo dos recursos e no
tratamento de problemas mais complexos, ao invés de atender aos varios problemas de baixa complexidade dos usudrios.

4.1.2  Deve-se considerar ainda que néo ha servidores disponiveis para o atendimento dessa demanda, sendo necessaria a criagdo de mais vagas para a Secretaria de
Tecnologia da Informagéo ou o deslocamento de servidores de outras areas, o que acarretaria em custos adicionais de treinamento.

4.1.3  Na primeira Reunido de Analise da Estratégia — RAE, realizada em 22/03/2019, foi registrada a necessidade de elaborar um plano de a¢do em conjunto da STI e SGP,
com vistas a recomposi¢do ou complementagio da forga de trabalho de TIC. Nos estudos contidos nesse Plano de A¢ao foram utilizados critérios definidos na Resolugéo
CNJ n° 211/2015, concluindo-se que o déficit da Secretaria de Tecnologia da Informagdo no seu quadro de servidores efetivos seria de 13 pessoas.

4.1.4 O Plano de Agdo para recomposigdo da forga de trabalho na Secretaria de Tecnologia ainda estd em andamento, buscando solugdes que possam minimizar o
problema.

4.1.5  Sendo assim, esta solugdo se torna inviavel, pois 0 TRE-RJ ndo dispde no seu quadro de servidores de TIC uma quantidade suficiente de profissionais para montar
uma equipe dedicada exclusivamente ao funcionamento da Central de Servigos.

4.1.6 O mercado brasileiro de tecnologia da informagao dispde atualmente de empresas no segmento de Service Desk capazes de oferecer servigos de qualidade, com
equipe técnica e software com a qualificagdo necessaria a prestagao do servigo demandado pelo Tribunal. Orgéos publicos que langaram recentemente editais para contratar a
prestagdo de servigo de Service Desk, observaram em seu processo de licitagdo a participagéo de empresas em quantidade e capacidade suficientes para garantir o sucesso da
contratagdo.
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42 Consideragdes para escolha da SOLUCAO 2 : Renovagio do atual modelo de execugio do servigo, através de prorrogagdo ou nova contratagio de empresa prestadora
de servigos técnicos especializados para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto de 1° nivel a usudrios de
solugdes de TI,

4.2.1 No modelo aplicado na contratagdo atualmente em execugdo, o dimensionamento da quantidade de profissionais ¢ de responsabilidade exclusiva da contratada,
devendo para tanto utilizar as informagdes relativas ao histérico de demandas (considerando também oscilagdes e tendéncia de crescimento), ao inventario de hardware, ao
portfdlio de solugdes (software) do Tribunal e a quantidade de usudrios com acesso aos servigos de tecnologia da informagdo, para atendimento dos niveis minimos de
qualidade durante a prestagdo do servigo.

4.2.2 Essa metodologia de dimensionamento sob responsabilidade da contratada visa a garantir as condi¢des necessarias para a autonomia de gestdo sobre a equipe de
profissionais, de modo que haja espago para a otimizagdo de resultados, esperada por meio do emprego de profissionais com desempenho destacado e, portanto, com
remuneragdes que incentivem a permanéncia no quadro. Com esse modelo, a contratada passa a ter liberdade para escolher a melhor estratégia de composigdo da equipe
versus remuneragio.

4.2.3 Durante a execugdo do contrato, ao longo de quatro anos, verificou-se uma indisposigéo da contratada em promover os empregados que apresentaram desempenho
destacado, seja através de uma melhor remuneragédo, ou por qualquer outro meio. Nao houve sequer promocao pelo tempo de servigo dos profissionais alocados no contrato
ap6s um ou dois anos, favorecendo a experiéncia do profissional na execug@o do contrato e no seu conhecimento dos processos de trabalho. Pelo contrario, observamos por
parte da contratada uma politica voltada ao rebaixamento salarial da equipe, remunerando todos os técnicos pelo menor valor possivel, determinado pelo piso salarial da
categoria. Técnicos com quatro anos de experiéncia na contrata¢do, sdo remunerados por valor idéntico aos técnicos recém contratados.

4.2.4  Apesar da manifestada insatisfagdo salarial dos profissionais alocados na execug@o do servigo, a rotatividade da equipe se manteve reduzida, fortuitamente
beneficiada por um longo periodo de baixa oferta de emprego no mercado, demanda reduzida e fechamento de varios postos de trabalho na area de TIC.

4.2.5 Por outro lado, a Secretaria de Administragéo ndo aceitou que a contratada pudesse ajustar o dimensionamento da equipe, sem que houvesse ajuste correspondente no
valor da contratagdo. Apesar do contrato ter sido celebrada com valor fixo e determinado para a prestagdo do servigo, foi realizado um reajuste no valor do contrato para
refletir a alteragdo quantitativa, apds a contratada reduzir um técnico no dimensionamento de sua equipe.

4.2.6 A execugdo do contrato 076/2017 demonstrou de forma prética o fracasso deste modelo. Apesar da contratada ter atendido todos os requisitos e obrigagdes, a
Administragdo do TRE-RJ entendeu que tal modelo promove desequilibrio econdmico-financeiro, em relagdo ao que foi pactuado inicialmente entre os encargos do
contratado e a retribuigdo da administra¢@o para a justa remuneragdo do servigo.

4.2.7  Concluimos, portanto, que o modelo de contratagdo atual ndo esta adequado as boas praticas preconizadas pela Administragdo do TRE-RJ, inviabilizando a sua
prorrogagao por mais um ano, ¢ a aplicagdo deste modelo em futuras contratagdes.

4.3  Consideragdes para escolha da SOLUCAO 3 : Contratago de servigos técnicos de suporte remoto de 1° nivel a usuarios de solugdes de TI, por POSTO DE
TRABALHO. Modelo de contratagdo para execugdo de servigos por prego certo e total, com atendimento baseado em um Catalogo de Servigos e condicionado ao
cumprimento de Niveis Minimos de Servico (NMS).

4.3.1 O Tribunal de Contas da Unido (TCU) analisou o0 modelo em seu Acérdao n® 786/2006, onde naquele momento, concluiu que esta forma de contratagdo mensura os
servigos pelo numero de horas trabalhadas ou pela disponibilidade de trabalhadores, impedindo a remuneragdo da contratada pelo que foi efetivamente executado. Desde
entdo esse modelo quase ndo foi mais utilizado nas contratagdes realizadas pela Administragdo Publica Federal (APF), uma vez que ¢ considerado ineficiente, pois ndo
garantiria a qualidade e a efetiva prestagdo dos servigos.

4.3.2 A Instrugdo Normativa n° 04/2008, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo (SLTI) do Ministério do Planejamento, Orgamento ¢ Gestdo (MPOG),
estabeleceu que, nas contratagdes de prestagdo de servigos de tecnologia da informagao, deveria ser priorizada a adogéo de regimes de execugdo com base em unidade de
medida que permitissem a quantificagdo do servigo a ser contratado e a posterior medi¢@o dos resultados proporcionados pela contratada, especialmente para efeito de
pagamento.

4.3.3  Mais recentemente o Tribunal de Contas da Unido (TCU) publicou um novo Acérdao de n°2.037/2019, do mesmo relator do Acordao 786/2006, Ministro Augusto
Sherman, que nos traz os seguintes esclarecimentos sobre o tema, conforme os trechos abaixo:

“141. Além da utilizacdo da planilha de custos e formagao de preco, cabe também a equipe de planejamento da contrata¢do analisar solugdes alternativas a
utilizagdo da métrica UST. Por exemplo, no caso dos servigos de suporte de infraestrutura, no qual normalmente a entidade possui uma base histoérica da quantidade
de chamados, de incidentes, de ativos de infraestrutura e de profissionais que atuaram nos contratos passados e combinado com a defini¢do de niveis de servigos, é
plenamente possivel a defini¢do de um valor estimado da contrata¢do, sem a necessidade de medir e pagar cada servigo executado em UST. Esta opgdo, torna o
processo de fiscalizag¢do do contrato menos complexo, pois ndo ha necessidade de analisar se cada chamado foi classificado corretamente, apenas se os niveis de
servigos estabelecidos foram cumpridos.”

4.3.4 Em video disponibilizado pelo TCU em seu canal no Youtube, relativo ao seminario "Dialogo Publico — Aquisi¢des de Solugdes de TI" (https://youtu.be
/MHegGndjmu(0), que trata do processo de aquisi¢des na 4rea de Tecnologia da Informagdo no dmbito da Administragdo Publica Federal, com relagdo & escolha desse
modelo, o Assessor da Secretaria de Fiscalizagdo de TI do TCU, André Luiz Furtado Pacheco, diz o seguinte:

"Contratar mdo de obra com aferi¢do de resultados através de niveis minimos de servigo é diferente do homem-hora que o Ministro Sherman se referiu no acérddo n°
786/2006 que trata justamente do paradoxo lucro-incompeténcia, sdo situagées distintas, visto que naquela época se contratava mdo de obra sem nenhum tipo de
servigo associado e nenhum tipo de aferi¢do de resultado.”

4.3.5 Como o servigo a ser contratado se refere a suporte aos usuarios de tecnologia da informagéo, e temos base historica baseada em contratos anteriores, com aplicagao
de niveis minimos de servigos, teriamos todas as condigdes exigidas para a utilizagdo desse tipo de modelo, como solugdo viavel ao atendimento de nossas demandas.

4.4  Consideragdes para escolha da SOLUCAO 4 : Contratagio de servigos técnicos de suporte remoto de 1° nivel a usudrios de solugdes de TI, por UNIDADE DE
MEDIDA, com remuneragdo baseada no uso da métrica de Unidade de Servigo Técnico (UST).

4.4.1 Trata-se de modelo baseado em unidade de medida (UST), o que possibilita a quantificagdo do servigo a ser contratado e a posterior medigdo dos resultados,
especialmente para efeito de pagamento. As UST’s sdo consumidas por demanda e atendidas por equipe dimensionada pela propria contratada, com base em Catalogo de
Servigos e condicionadas ao cumprimento de Niveis Minimos de Servico (NMS).

4.4.2 Recentemente o Tribunal de Contas da Unido - TCU - publicou o Acorddo n® 2037/2019 - Plenario, recomendando evitar o uso de UST para contratagdo de servigos

de suporte continuo de infraestrutura de TI. No Acérddo do TCU, motivado por auditoria realizada por aquele tribunal em diversos 6rgéos publicos, por amostragem, e cujo
resultado denunciou irregularidades e distor¢des nas contratagdes de TI baseadas em UST, destacamos as recomendagdes que seguem:
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" 9.1.3. avalie a conveniéncia e a oportunidade de normatizar e/ou orientar os orgdos e entidades sob sua supervisdo a fim de que, na utilizagdo de métricas como
UST ou similares, sejam observados os seguintes pressupostos:"

"9.1.3.1. a utilizagdo de métrica cuja medi¢do ndo seja passivel de verificagdo afronta o disposto na Sumula TCU 269 (Acordao 916/2015-Plendrio, item 9.1.6.8);"
"9.1.3.2. a métrica UST deve ser evitada para a contratagio de servicos de suporte continuo de infraestrutura de TI;"
" 9.1.3.3. avaliar, durante o planejamento da contratagdo do servigo de TI, alternativas a métrica UST, bem como documentar as justificativas da escolha,"”

4.4.3 Convém destacar, ainda, os seguintes topicos do relatorio que integra o mesmo Acoérddo n°® 2037/2019 - Plenario, esclarecendo as recomendagdes exaradas pelos
Ministros do TCU:

"116. O terceiro problema refere-se a inadequagdo da métrica UST para servigos de suporte continuo de TI. Entende-se que a inadequagdo ocorre porque esse tipo
de servigo ndo gera resultados ou produtos aferiveis pelo ente publico contratante e, portanto, ndo se coaduna com o disposto na Sumula TCU 269."

"117. E pertinente lembrar que o TCU realizou uma FOC no ano de 2014 para avaliar o processo de trabalho de gestio de contratos de TI na APF (TCProcesso
014.815/2014-1) , sendo que naquela oportunidade o relatério consolidador apontou a mesma impropriedade. A equipe de auditoria alertou que haveria um maior
risco de pagamento por servi¢os ndo realizados, assim como de conflito de interesses por parte da empresa contratada, ja que, quanto maior o niimero de chamados
ela é instada a solucionar, maior serd seu faturamento. Reedita-se, assim, o paradoxo do lucro-incompeténcia, descrito no Acorddao 786/2006-TCU-Plendrio, sob um
modelo supostamente vinculado a resultados.”

4.4.4 O modelo de contratagdo de servigos com remuneragdo calculada através da métrica de Unidade de Servigo Técnico (UST), embora seja uma garantia de
remuneragdo apenas pelo servigo prestado, mostra-se ineficiente ao ser aplicado na prestagdo de suporte técnico a usuarios de Tecnologia da Informagéo, especialmente na
realizagdo de servigos continuos. Neste modelo, a contratada recebe exclusivamente pela quantidade de incidentes resolvidos e solicitagdes atendidas, sem se preocupar com
a melhoria de sua eficiéncia na prestagdo dos servigos. Desta forma, teoricamente, quanto menor a qualidade do servigo prestado, maior o niimero de incidentes futuros; e,
consequentemente, maior a possibilidade de aumento de demanda de suporte e de UST a ser faturada.

4.4.5 Este modelo nos parece bastante apropriado para servigos do tipo Fabrica de Software e Suporte de BI (Business Intelligence), onde a empresa contratada ndo precisa
disponibilizar uma equipe para servigos continuos nas instalagdes da Contratante. Os requisitos para cada produto séo elaborados por demanda, com isso os produtos
entregues sao facilmente mensuraveis com relagdo a qualidade e tempo, com a produgdo de artefatos facilmente auditaveis. As demandas ndo sdo urgentes e podem ser
planejadas com bastante antecedéncia. Nesses casos esse modelo de unidade de medida nos parece ser o ideal.

4.4.6 Outra dificuldade neste modelo diz respeito a sua fiscalizagdo, onde se faz necessaria a figura de um fiscal exclusivo, que verifique constantemente em cada demanda
se as unidades de medida foram consumidas dentro das expectativas do 6rgdo. No cendrio atual que atravessamos, onde ja foi dito que a STI sofre com a caréncia de
profissionais em seus quadros, este tipo de fiscalizagdo se torna inviavel.

4.5 Assolugdes 2, 3 e 4 apresentaram custo total semelhante, para uma contratagdo pelo periodo de 24 meses, de forma que o aspecto econdmico nao foi fator
relevante para a escolha do modelo a ser adotado.

CUSTO TOTAL ESTIMADO EM 24 MESES
SOLUCAO 1 : Desenvolvimento de solugio com equipe de servidores da STI. R$ 1.631.130,60
SOLUCAO 2 : Renovagdo do modelo atual, Pre¢o Fixo, com medigdo de NMS. R$ 1.024.439,04
SOLUCAO 3 : Contratagio por Posto de Trabalho, com medigio de NMS. R$ 1.057.068,74
SOLUCAO 4 : Contratagio por UST, com medigdo de NMS. R$ 1.184.301,33

4.6 CONCLUSAO:

4.6.1 Com base nas consideragdes acima, entendemos que a solugdo que melhor atenderia ao TRE-RJ para o servigo de suporte técnico em 1° nivel aos usuarios de TIC,
tanto no atendimento dos requisitos necessarios, como na adequago aos recursos disponiveis, ¢ a contratacio de empresa especializada para implantacio e operacio de
uma Central de Servicos de TT através da alocagio de postos de trabalho, com execug¢io continuada das tarefas de suporte técnico, e a qualidade sendo atestada
pela medicio dos niveis minimos de servigo.

4.6.2 A solugdo escolhida esta presente nos contratos mais recentes analisados neste Estudo Preliminar, firmados pelo Tribunal Superior Eleitoral em 2020, pelo Superior
Tribunal de Justiga em 2018, pelo Tribunal Superior do Trabalho em 2018, além do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais e outros 6rgdos da Administragéo Publica
Federal.

4.6.3 A contratada devera implantar e gerenciar uma solug¢do ITSM (Information Technology Service Management) para gerenciamento dos chamados, seguindo
as melhores praticas preconizadas pela biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library). A contratada devera discriminar os custos com
equipamentos, softwares e licengas para implanta¢@o e para manuteng¢do mensal, a serem considerados como insumos no valor do servigo.

4.6.4 A contratada devera implantar e gerenciar um sistema de gestdo de telefonia. A contratada devera discriminar os custos com o equipamento servidor da aplicagéo,
softwares e licengas para implantag@o e para manuten¢do mensal, a serem considerados como insumos no valor do servigo.

4.6.5 O valor mensal sera calculado pela soma dos POSTOS DE TRABALHO disponibilizados para a execug¢io do servigo, e adicionando os custos de manutengdo
mensal do sistema de gerenciamento de chamados (item 4.6.3) e do sistema de gestdo de telefonia (item 4.6.4). O valor mensal do servigo, a ser faturado para a contratada,
estara condicionado ao cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas a execugdo dos servigos, com base nos resultados (indicadores de nivel de servigo)
alcancados pela contratada.

4.6.6  Os elementos de custo para implantagdo, manutencdo e execugdo dos servigos contratados estdo discriminados na tabela abaixo, com as quantidades e a
periodicidade de faturamento para cada elemento:
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Elemento de Custo Quantidade Periodicidade

6 postos de trabalho por

Técnico de Suporte. 24 meses

1 posto de trabalho por 24

Supervisor.
meses
Licenciamento do Sistema de Gerenciamento de Chamados e do
. ~ . 24 meses Mensal

Sistema de Gestdo de Telefonia.
Licencas de usuarios, prevendo acesso concorrente para 144 (cento e 24 meses
quarenta e quatro) técnicos e analistas de suporte de 1°, 2° e 3° niveis.
Manutengao e Sustentacdo do Sistema de Gerenciamento de

24 meses

Chamados e do Sistema de Gestao de Telefonia.

Equipamentos de uso individual dos técnicos, como aparelhos
telefonicos e/ou headsets (com almofadas fechadas nos fones de
ouvido, mono-auricular com tiara ajustavel e compativeis com o
sistema de telefonia utilizado + 20% de reserva técnica.

Definida pela contratada

Implantagdo da Central de Servigos, com equipamentos servidores,
Sistema de Gestao de Telefonia (Distribuidor Automatico de

Chamados e Unidade de Resposta Audivel — URA), Sistema de 1
Gerenciamento de Chamados, configura¢@o dos sistemas e importagdo
dos dados.

Aos Sabados 228 horas

Hora Extra em ano NAO ELEITORAL

(apenas Técnico de Suporte)

Aos Domingos e Feriados 228 horas
Eventual
Aos Sabados 264 horas
Hora-extra em ano ELEITORAL
(apenas Técnico de Suporte) . .
Aos Domingos e Feriados 396 horas

5- ESTIMATIVA DE QUANTIDADES E MEMORIA DE CALCULO, COM JUSTIFICATIVAS QUE AS RELACIONE A DEMANDA:

5.1 Dimensionamento do Servigo :

5.1.1 O servigo de suporte remoto de 1° nivel é executado atualmente por meio de empresa contratada desde o ano de 2017, tendo sido a Gltima prorrogagdo realizada em
2019, por meio do contrato n® 76/2017. O servigo inclui o fornecimento, instalagdo e manutengao do sistema de gestdo de telefonia e do sistema de gerenciamento de

chamados, assim como dos recursos humanos especializados para o funcionamento da Central de Servigos de TI.

5.1.2 A equipe atualmente alocada na execugdo do servigo compde-se de 1 (um) profissional responsavel pelo servigo de supervisdo, com jornada de trabalho de 8 (oito)
horas diarias, e 6 (seis) profissionais de suporte remoto, com jornada de trabalho de 6 (seis) horas diarias.

5.1.3  Atualmente, o TRE-RJ conta com cerca de 1.954 usuarios de TI em ano ndo-eleitoral, e cerca de 3.000 usuarios de TI em ano eleitoral, alocados nas quatro unidades
administrativas (Sede atual, Deposito de Urnas, NUAD e antiga Sede) e nos 165 cartorios eleitorais distribuidos pelos 92 municipios do estado do Rio de Janeiro.

5.1.4  Considerando todas as entradas possiveis, a Central de Servigos atendeu um total de 20.751 chamados no ano eleitoral de 2018.
5.1.5 No ano ndo-eleitoral de 2019 a Central de Servigos atendeu um total de 18.959 chamados.

5.1.6  No ano eleitoral de 2020 houve uma queda anormal na quantidade de chamados, em razao da pandemia de Coronavirus e a suspenséo de varios servigos no TRE-RJ,
provocando grande impacto na demanda entre os meses de abril e agosto. A partir de setembro de 2020, o fluxo de chamados voltou ao nivel normal, com a retomada dos
processos para realizagéio das Elei¢des. Porém, com a redugdo da demanda por varios meses, o ano de 2020 deve ser desconsiderado para fins de analise, por ndo refletir as
condi¢des normais de servigo.

5.1.7  Quanto a resolugdo de chamados no 1° nivel, cerca de 18% foram passiveis de resolu¢do no 1° nivel e 82% foram passiveis de resolucdo pelo 2° nivel,
considerando os anos de 2019 e 2020.

5.1.8  No ano eleitoral de 2018, a Central de Servigos recebeu um total de 4.008 ligagdes telefonicas, com média mensal de 334 ligagdes.
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5.1.9  No ano néo-eleitoral de 2019, a Central de Servigos recebeu um total de 2.244 ligagdes telefonicas, com média mensal de 187 ligagdes.

5.2 Dimensionamento da Equipe :

5.2.1 O dimensionamento da equipe ¢ a quantidade de técnicos de suporte por turno deve ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis Minimos de

Servigos definidos pelo TRE-RJ.

https://sei.tre-1j.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

5.2.2  Os membros da equipe deverdo atuar exclusivamente na execugdo dos servigos, ndo sendo admitido o compartilhamento de tempo com outras atividades alheias

a Central de Servigos de TI.

5.2.3 Para definir o escalonamento da equipe, foram considerados os seguintes aspectos do servigo:

a) Ao analisar a distribui¢ao de chamados abertos a cada hora ao longo do dia, observamos que a maioria dos chamados se concentra no intervalo das 11:00 as 18:00

horas.

b) A natureza do servigo pressupde, também, o carater de prontiddo para o atendimento de demandas a medida que se apresentem, de forma que sdo necessarios, no

minimo, 2 (dois) técnicos alocados na execugdo do servigo em qualquer momento em que a Central de Servigos esteja em funcionamento.

¢) O dimensionamento da equipe deve ser compativel com os dados historicos de chamados abertos em anos eleitorais e ndo-eleitorais, ao inventario de hardware, ao

portfolio de solugdes (software) do TRE-RJ e a quantidade de usuarios com acesso aos servigos de tecnologia da informagéo.

d) Os Niveis Minimos de Servigos definidos na contrata¢do atual sdo atendidos de forma satisfatoria pela equipe composta por 1 (um) supervisor e 6 (seis) técnicos de

suporte.

5.2.4 Com a Central de Servigos de TI funcionando no horario das 08:00 as 20:00 horas, o escalonamento dos profissionais alocados na execugdo do servigo deve ser
estabelecido conforme a grade de horarios abaixo, de forma que a disponibilidade de técnicos esteja compativel com as caracteristicas do servigo e com a demanda de

atendimentos.

Posto de Trabalho:

Horario:

08h | 09h | 10h | 11h | 12h | 13h | 14h

15h

16h | 17h

18h

19h

Supervisdo

Técnico de Suporte (1)

Técnico de Suporte (2)

Técnico de Suporte (3)

Técnico de Suporte (4)

Técnico de Suporte (5)

Técnico de Suporte (6)

5.3 Dimensionamento dos analistas e técnicos do TRE-RJ e empresas contratadas, que compdem os grupos solucionadores de chamados, responsaveis pelo suporte técnico

de 1°, 2° ¢ 3° niveis:

Setor Area de Atuacio p Ql.lantldade fie
técnicos e analistas

SEGDOC Suporte ao sistema SEI 03
SEINPE Suporte ao sistema PJe 05

Desenvolvimento (cargo: analista) 05
SEIMPA - -

Desenvolvimento (cargo: técnico) 06

Desenvolvimento de Sistemas (cargo: analista) 05
SEDSIS - - -

Desenvolvimento de Sistemas (cargo: analista) 06

Administra¢@o Intranet e Internet (cargo: analista) 02
SEINTE — -

Administragao Intranet e Internet (cargo: técnico) 03

Suporte as Redes Locais (cargo: analista) 04
SEREDE - -

Suporte as Redes Locais (cargo: técnico) 04

Suporte Operacional (cargo: analista 02
SESOPE P P - (carg - )

Suporte Operacional (cargo: técnico) 06
SEPROD Suporte ao usudrio e Infraestrutura (cargo: analista) 04
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Seg¢do de Produgido (cargo: técnico) 08

Processamento de Eleigdes (cargo: técnico) 02
SEPREL

Processamento de Elei¢des (cargo: técnico) 05

Administragdo Banco de Dados (cargo: analista) 03
SEABAD

Administragao Banco de Dados (cargo: técnico) 02
SESPEQ Segdo de Servigos, Provisdes e Equipamentos 04
SEURNA Se¢do de Administragdo e Manutengdo de Urnas 10
STI Gabinete - Administrativo (cargo: analista) 03

Gabinete - Administrativo (cargo: técnico) 04
CSCOR Gabinete - Administrativo (cargo: técnico) 02
COINF Gabinete - Administrativo (cargo: técnico) 04
COLOG Gabinete - Administrativo (cargo: técnico) 02
COSEL Gabinete - Administrativo (cargo: técnico) 02
Servigo de Suporte N1 Colaborador de empresa contratada 07
Servigo de Suporte N2 Colaborador de empresa contratada 10
Servigo Técnico de Eletronica Colaborador de empresa contratada 08
Quantidade Total: 131.  Quantidade com previsdo de expansdo na ordem de 10%: 144.
Observagao: os técnicos de urna eletronica, em quantidade de 15 colaboradores, ndo foram considerados como
integrantes dos grupos solucionadores de chamados.

6 - AVALIACAO DAS NECESSIDADES DE ADEQUACAO DO AMBIENTE:

https://sei.tre-1j.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

6.1 A solugdo implantada atualmente funciona nas dependéncias da Sede do TRE-RIJ, situado na Avenida Presidente Wilson 198 - Centro - Rio de Janero (RJ), operando
de segunda a sexta-feira, das 08:00 hs as 20:00 hs. Esse ambiente ainda esta disponivel e conta com infraestrutura de rede, telefonia, mobilidrio e estagdes de trabalho

adequadas a prestag@o do servigo.

6.2 A empresa contratada podera avaliar a necessidade de adequagdo do ambiente atual, podendo realizar uma vistoria prévia através de agendamento, conforme descrito
nos REQUISITOS DE IMPLANTAGAOQ deste estudo preliminar.

III - SUSTENTACAO DO CONTRATO:

1. RECURSOS MATERIAIS E HUMANOS PARA CONTINUIDADE DO SERVICO CONTRATADO

26 of 39

ITEM FUNCAO REQUISITOS
1 Sseg;g(;:;;lgzgelo Equipe técnica com a qualificag@o necessaria, conforme especificado no capitulo II -
P nivel Analise de Viabilidade da Contratagdo - item 1.10.3 deste Estudo.
5 Servico de supervisdo da |Profissional com a qualificagdo necessaria, conforme especificado no capitulo II -
Central de Servigos | Analise de Viabilidade da Contratagdo - item 1.10.4 deste Estudo.
Sist di . . .
1stema ce Ferramenta de Service Desk - ITSM (Information Technology Service Management),
3 gerenciamento de Lo . . .
chamados baseada nas boas praticas da Information Technology Infrastructure Library (ITIL).
. ~ Ferramenta para gestdo das ligagdes telefonicas internas e externas, com balanceamento
Sistema de gestdo de o s . . .
4 telefonia de carga, gravacdo dos didlogos, registro de todas as chamadas mediante sistema de log,
painel de controle e acompanhamento.
Servidor do TRE-RJ, lotado em unidade da Secretaria de Tecnologia da Informagéo,
5 Fiscalizagdo Técnica |responséavel por acompanhar a execugdo do contrato, além de fornecer apoio ao gestor da
contratagdo em relagdo as questdes técnicas especificas do servigo contratado.
L A Secao de Analises de Contrato e Terceirizagdo - SEACTE, unidade integrante da
Fiscalizagdo . o -~ 3 . .
6 . . Secretaria de Administragdo, ¢ responsavel por fiscalizar a aderéncia aos termos
Administrativa . L X s 5
contratuais e subsidiar as condigdes necessarias a regular execugdo contratual.
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Gestdo da Contratagao

processo de gestdo do contrato.

Servidor do TRE-RJ com atribuigdes gerenciais, técnicas e operacionais relacionadas ao

2. CONTINUIDADE DA EXECUCAO DO SERVICO EM EVENTUAL INTERRUPCAO CONTRATUAL

https://sei.tre-1j.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

2.1 Para garantir a continuidade do servigo apds o término do contrato, sera necessaria uma nova contratagdo da solugdo, englobando o sistema de gerenciamento de
chamados, o sistema de gestdo de telefonia e a equipe para executar as atividades da Central de Servigos de TI. O TRE-RJ néo possui os referidos recursos, ¢ o
desenvolvimento ou alocagdo proprios desses recursos mostraram-se mais dispendiosos para a Administragdo, conforme demonstrado no item 4.1 deste Estudo.

2.2 Por tratar-se de servigo continuado essencial para a Secretaria de Tecnologia da Informag@o, no caso de interrupgéo do contrato, quaisquer que sejam os motivos, a
contingéncia serd a contratagdo emergencial pelo prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias de uma nova solugdo, em consonancia com o artigo 24, inciso IV da lei

8666/1993.

2.3 Em caso de eventual interrupgdo contratual, deverdo ser executadas as seguintes agdes de contingéncia imediata, em ordem de prioridade:

a) Apurar as causas da interrupgdo junto ao preposto da contratada;

b) Em caso de responsabilidade da contratada, aplicar as sangdes previstas no contrato e na legislagio;

¢) Verificar a conveniéncia e oportunidade da continuidade contratual;

d) Em caso de impossibilidade de continuidade da contratagdo atual, avaliar a possibilidade de novo procedimento licitatorio;

e) Durante a interrupgo das atividades da Central de Servigos de TI, alterar os itens do Catalogo de Servigos do TRE-RJ de modo que as solicitagdes de suporte
sejam encaminhadas diretamente para as unidades da STI;

f) Publicar aviso na Intranet, informando os usuarios do ocorrido e prevenindo sobre possiveis atrasos no atendimento dos servigos solicitados.

3. ATIVIDADES DE TRANSICAO CONTRATUAL E DE ENCERRAMENTO DO CONTRATO

3.1 Agdes para continuidade do contrato vigente, ou para transi¢ao contratual:

ITEM ACAO Responsaveis DATA INICIAL DATA FINAL
Realizagéo do planejamento da contratagdo - renovagao ou nova . . . I
5 ~ .. Equipe de 180 dias antes do 60 dias antes do término
1 contratagdo - com a elaboragdo dos Estudos Preliminares e, se for o . .
P Planejamento término contratual do contrato
caso, do Termo de Referéncia.
Entrega da base de dados para permitir a migragéo das informagdes .
X . 15 dias antes do F
2 para o novo sistema de gerenciamento de chamados, se houver Contratada o No término do contrato
Cx s - . término contratual
transi¢do contratual, para possibilitar a continuidade dos servigos.
3 Entrfega. da base de cophemmento atualizada, para possibilitar a Contratada '10 Q1as antes do No término do contrato
continuidade dos servigos. término contratual

3.2 Agdes para o encerramento contratual:

3.2.1

Na fase de transigdo de encerramento devera ser elaborado um plano prevendo o repasse integral e irrestrito dos conhecimentos necessarios e suficientes para

promover a continuidade dos servigos, detalhando os seus processos, metodologias, ferramentas e fluxo de atendimento, além da base de dados com as informagdes
registradas pelo sistema de gerenciamento de chamados e de telefonia, conforme a¢des que seguem abaixo:

ITEM ACAO Responsaveis DATA INICIAL DATA FINAL
Gestor do Contrato

1 Reunido de alinhamento e elaboragdo do cronograma de agdes Fiscal Técnico Até 30 dias uteis antes | Até 5 dias Uteis apds a

para a transi¢do de encerramento do contrato. do término contratual primeira reunido
Contratada

Entrega dos produtos (documentos e recursos) descritos nas a¢des Até 5 dias uteis antes -

2 e Contratada . No término do contrato
do cronograma de transigdo de encerramento, nas datas acordadas. do término contratual
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Revogacao dos acessos ao ambiente do TRE-RJ e das contas de

: . Fiscal Técnico No término do contrato | No término do contrato
correio eletronico dos colaboradores da Contratada.

3.3 Os prazos descritos nas agdes de inicio, de transi¢do e de encerramento contratual ndo deverdo ser superiores aos estipulados. Caso a contratada ultrapasse quaisquer
dos prazos, estara sujeita a penalidade de multa correspondente a 1% (um por cento) sobre o faturamento mensal, para cada dia til de atraso, contados a partir do dia
seguinte ao término do prazo. Na hipotese do inicio oficial da prestagdo dos servigos exceder o prazo estipulado, o TRE-RJ podera optar pela rescisdo contratual, sem
prejuizo da aplicagdo das penalidades cabiveis.

4. ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA DO TRE-RJ COM RELACAO A EMPRESA CONTRATADA

4.1 Forma de transferéncia de conhecimento tecnologico:

4.1.1 A solugdo a ser contratada ndo se refere ao desenvolvimento de software sob encomenda, e sim a prestagdo de servigos de suporte de TIC. A transferéncia
tecnologica a ser realizada ¢ relativa aos artigos referentes aos itens do Catalogo de Servigos suportados pela contratada e pelos respectivos roteiros de atendimento da sua

base de conhecimento.

4.1.2  No caso da Central de Servigos, a transferéncia tecnoldgica a ser realizada ¢ relativa as bases de conhecimento e de dados (historico) do sistema de gerenciamento de
chamados. Quanto ao servigo técnico de suporte remoto em si, nao ha transferéncia a ser efetuada para o TRE-RJ, uma vez que o servigo ¢ pautado pelo Catalogo de Servigos
e pela base de conhecimento, ambos elaborados pelas areas técnicas da STI.

4.1.3  Exige-se que os técnicos de suporte, alocados na execugdo do servigo pela contratada, registrem todas as agdes efetuadas em cada atendimento no Sistema de
Gerenciamento de Chamados.

4.1.4 Exige-se que haja processo recorrente para criagdo e atualizagdo dos roteiros de atendimento a partir das solugdes registradas no Sistema de Gerenciamento de
Chamados, para casos de demandas que sejam frequentes. Assim, mantém-se a informagéo relevante ao atendimento disponivel nas bases de dados do TRE-RJ, minimizando
sua dependéncia em relagdo a contratada.

4.1.5 Durante toda a vigéncia do contrato, e principalmente no seu encerramento, a contratada devera repassar ao fiscal técnico todos os documentos, procedimentos e
demais conhecimentos necessarios para continuidade do funcionamento da Central de Servigos de TI.

4.2 Direitos de propriedade intelectual e autorais da solugéo de TIC:

4.2.1 Sao de propriedade do TRE-RJ, durante toda a vigéncia do contrato, todos os produtos gerados, incluindo estudos, relatdrios, especificagdes, descrigdes técnicas,

prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas e documentagdo, em papel ou em qualquer forma ou midia, em conformidade com o artigo 111 da Lei n° 8.666/93
e coma Lei n® 9.610/98, sendo vedada qualquer apropriagdo e comercializagdo destes por parte da contratada.

IV - ESTRATEGIA PARA A CONTRATACAO
1- NATUREZA DO OBJETO
1.1  Os servigos de suporte técnico caracterizam-se como de natureza comum (atividade-meio), devido a padronizagdo existente no mercado;

1.2 O servigo pretendido ¢ de natureza continuada, pois deve ser prestado de forma ininterrupta, por serem imprescindiveis a manutencdo do uso adequado e tempestivo de
solugdes de TI.

2 - PARCELAMENTO E ADJUDICACAO DO OBJETO:
2.1 A contratagdo dar-se-a em lote tinico, por menor prego global, tendo em vista que ndo é tecnicamente viavel o parcelamento da solugdo, pois acarretaria em
pulverizagdo da responsabilidade de gestao da Central de Servigos de TI, prejudicando a agilidade no atendimento das demandas de suporte técnico aos usuarios de TIC do

TRE-RI.

2.2 O objeto desta contratagdo sera adjudicado globalmente a empresa contratada, tendo em vista conforme citado anteriormente, néo ser viavel tecnicamente seu
parcelamento, sob pena de perder a continuidade do servigo.

3 - CONDICOES PARA PAGAMENTO DOS SERVICOS CONTRATADOS:
3.1 O pagamento dos servigos contratados ndo exige adoc¢do de procedimentos especiais, portanto poderdo ser adotadas as clausulas padrdo de pagamento do TRE-RJ.

3.2. Parareajuste de precos dos insumos previstos na contratagio, sugere-se a aplicacio do Indice de Custo da Tecnologia da Informagio - ICTI, divulgado pelo Instituto
de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA, ou outro indice que vier a substitui-lo.

4 - MODALIDADE DE LICITACAO:

4.1 A presente contratagio ¢ considerada como servigo comum, portanto sugere-se a licitagio na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO.

4.2 O sistema de Registro de Precos, nesse caso, ndo devera ser adotado tendo em vista que:
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a) Ndo ha necessidade de contratagdes frequentes;
b) Nao ha conveniéncia da aquisigdo de servigos/bens com entrega parcelada;

¢) E possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pelo TRE-RJ.

5- ADEQUACAO ORCAMENTARIA:
5.1 A despesa, quando efetivada, ocorrer4 pelo Elemento: Orgamento Ordinério - Custeio - Codigo 3390.40.10 - SUPORTE A USUARIOS DE TIC.
5.2 A contratagdo pretendida esta registrada no item 15 do Plano Anual de Contratagdes 2021 do TRE-RJ.

5.3 A Unidade Gestora de Receita responsavel pelo custeio desta contratagdo é a Coordenadoria de Infraestrutura - COINF.

6 - VIGENCIA DO CONTRATO:

6.1 O suporte aos usuérios de TIC na Justica Eleitoral possui dois periodos bem distintos, que sio ANO ELEITORAL e ANO NAO-ELEITORAL. Em ano eleitoral ha um
aumento natural das demandas de suporte de TIC, devido as providéncias necessarias a realizagdo das elei¢des, provocando assim a necessidade de plantdes regulares pela
equipe da Central de Servigos de TI.

6.2 Quando consideramos dois anos de vigéncia do contrato, geramos uma estimativa otimizada da necessidade de plantdes, que sdo diferentes em cada periodo, o que
beneficia a gestdo do contrato e a utilizagdo dos recursos. Ha também uma diferenca quantitativa e qualitativa (servigos exclusivos dos processos e sistemas eleitorais) dos

servigos prestados em anos eleitorais com relagdo aos anos ndo eleitorais.

6.3 A possivel alternancia de prestadores de servigo em periodos de apenas 12 meses, causada pelo encerramento contratual, poderia gerar alta rotatividade destes
profissionais e frequente perda do conhecimento tacito da equipe de suporte, trazendo prejuizo para a prestagdo dos servigos e consequentemente para as eleigoes. Ressalte-se
ainda que, para a boa execugdo da Central de Servigos de TI, € preciso conhecer bem os processos, estrutura organica do TRE-RJ, infraestrutura tecnoldgica, além de
normativos e padrdes definidos. Atualmente, ha aproximadamente 200 roteiros de atendimento definidos e publicados no sistema de gerenciamento de chamados, o que
demonstra a grande quantidade de informagao que ¢ necessaria para a prestagdo do servigo técnico de suporte de TI.

6.4  Considerando os principios regentes da Administragdo Ptblica, notadamente, o da razoabilidade e economicidade, sugerimos a vigéncia do contrato por 24 (vinte e
quatro) meses a contar da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos do artigo 57, inciso II da Lei n°® 8.666/93.

6.5 Considerando que a implementagdo da Central de Servicos de TI exige diversos custos de equipamentos e mobilidrio de utilizagdo restrita ao servico, a contratagao por
prazo mais longo, de 24 (vinte e quatro) meses, permitira a diluigao desses custos de mobilizagdo, desmobilizagdo e depreciagdo em periodo maior, o que resultara em

redugdo de custo para a execugdo do servigo.

6.6 O prazo de vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses ainda ¢ inferior ao permitido por lei, porém, pelos motivos expostos, se mostra mais adequado ao porte e as
caracteristicas desta contratagdo.

6.7  Eventuais solicitagdes de prorrogagdo de vigéncia deverdo ser feitas com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias antes do termo final do contrato.
6.8 A prorrogacdo da vigéncia do Contrato em exercicios subsequentes ficara condicionada as seguintes avaliagdes:

a) Justificativa da necessidade de manutengéo do contrato;

b) Qualidade do servigo de suporte técnico prestado, baseada nos indicadores contratuais;

¢) Demonstrativo de resultados alcangados com a contratagao;

d) Comprovagdo da compatibilidade dos pregos conforme o mercado;

e) Existéncia, em cada ano, de dotagdo orgamentaria para suportar as despesas dele decorrentes;

f) Manutengdo dos requisitos de habilitagdo juridica, de qualificagdo técnica e econdmico-financeira exigiveis & Contratada..

7 - EQUIPE DE APOIO DA CONTRATACAO:
7.1 INTEGRANTE DEMANDANTE

e Nome: ALBERTO CARMO DE ARAUJO

e Matricula: 09613009

e Ramal: (21) 3436-8061

o E-Mail: alberto.araujo@tre-tj.jus.br

e Lotagdo: COINF - Coordenadoria de Infraestrutura

7.2 INTEGRANTE TECNICO

e Nome: MARCOS SOUZA COSTA NEVES KOUDELA
e Matricula: 09611007

e Ramal: (21) 3436-8063

o E-Mail: marcos.koudela@tre-rj.jus.br

e Lotagdo: COINF - Coordenadoria de Infraestrutura
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7.3 INTEGRANTE TECNICO

e Nome: MARCUS VINICIUS SOARES MONTEIRO
e Matricula: 09611008

e Ramal: (21) 3436-8067

e E-Mail: marcus.monteiro@tre-rj.jus.br

e Lotagdo: SESOPE - Seg¢do de Suporte Operacional

7.4 INTEGRANTE ADMINISTRATIVO

e Nome: DENISE AZEVEDO BORGES ANDRADE (titular)
o Matricula: 00706325

e Ramal: (21) 3436-8223

e E-Mail: denise.andrade@tre-1j.jus.br

e Lotagdo: SECCON - Se¢do de Gestdo de Contratos

7.5 INTEGRANTE ADMINISTRATIVO

e Nome: RODRIGO DA ROCHA CAMARGOS (substituto)
e Matricula: 00715177

e Ramal: (21) 3436-8254

e E-Mail: rodrigo.camargos@tre-tj.jus.br

e Lotagdo: SECCON - Se¢do de Gestdo de Contratos

8 - EQUIPE DE GESTAO DA CONTRATACAO:

https://sei.tre-1j.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

8.1 GESTAO DA CONTRATACAO: Recomendamos que esta fungio seja atribuida a servidor do TRE-RJ com atribui¢des gerenciais, técnicas e operacionais
relacionadas ao processo de gestdo do contrato.

8.2 FISCALIZACAO TECNICA: Recomendamos que esta fungdo seja atribuida a servidor do TRE-RJ, lotado em unidade da Secretaria de Tecnologia da Informago,
responsavel por acompanhar a execugdo do contrato, além de fornecer apoio ao gestor da contratagdo em relagéo as questdes técnicas descritas no contrato.

8.3 FISCALIZAGCAO ADMINISTRATIVA: A Secio de Anélises de Contrato e Terceirizagido - SEACTE, unidade integrante da Secretaria de Administragdo, é

responsavel por verificar aderéncia aos termos contratuais e subsidiar as condi¢des necessarias a regular execugdo contratual.

8.4 FISCALIZACAO AUXILIAR: Pelas caracteristicas da execugio do contrato, centralizada em local unico e exclusivo na Sede do TRE-RJ, ndo é necessério o
expediente da fiscalizagdo auxiliar.

V - ANALISE DE RISCOS

1 Identificag@o dos riscos:

1.1  Riscos relacionados 8 FASE DE CONTRATACAO:

EVENTOS E PROBABILIDADES
Item Descri¢do do Evento Probabilidade (P) Impacto (I)
01 Indisponibilidade orgamentaria Baixa Alto
02 Morosidade no processo licitatorio Alta Alto
03 Auséncia de licitantes Muito Baixa Muito Alto
04 Impugnagdo procedente; Conluio entre licitantes; Licitagdo Baixa Alto
frustrada/anulada
Auséncia ou ndo disponibilizagdo de elementos técnicos e/ou
05 documentagdo exigida para a assinatura do Contrato de Prestacdo de Meédia Alto
Servigo

1.2 Riscos relacionados 8 FASE DE GESTAO DO CONTRATO:
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2

2.1

EVENTOS E PROBABILIDADES

Item Descri¢do do Evento Probabilidade (P) Impacto (I)
06 Falha no processo de transi¢do contratual Média Médio
07 Incompatibilidade e/ou inadequagdo dos softwares utilizados Meédia Meédio
08 Falta de habll}dade c!a contratada'l na execugdo do servigo; Qualificagdo Meédia Alto

insuficiente da equipe que executa o servigo
09 Corrupgdo da empresa que pfesta servigos, tentativa de conluio da Baixa Médio
empresa com o 0rgdo ou assédio ao contratante
10 Descontinuidade fia c?ntratada (falencm, c.o.ncordata, etc) com Baixa Muito Alto
paralisacdo dos servigos terceirizados
1 Trregularidades nos pagamentos.dos funcionarios alocados na execugio Baixa Alto
dos servigos contratados

Analise Qualitativa dos Riscos

Legenda de Probabilidade e Impacto:

Probabilidade Valor Impacto
Muito Baixa 1 Muito Baixo
Baixa 2 Baixo
Média 3 Médio
Alta 4 Alto
Muito Alta 5 Muito alto

2.2 Legenda do Grau de Risco:

2.3

Risco muito baixo

Risco baixo

Risco médio

Risco alto

Risco muito alto

Matriz de Qualificagdo dos Riscos:
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Impacto
Qualifica¢io dos Riscos Muito Baixo Baixo Médio Alto Muito Alto
1 2 3 4 5
Muito Baixa 1 1 2 3 4 5
Baixa 2 2 4 6 8 10
Probabilidade Média 3 3 6 9 12 15
Alta 4 4 8 12 16 20
Muito Alta 5 5 10 15 20 25
3 Tratamento dos riscos:
3.1 Riscos relacionados & FASE DE CONTRATACAO:
Probabilidade Baixa (2)
Risco Indisponibilidade
Impacto Alto (4)
01 orcamentaria.
Qualificagdo Risco Médio (8)
Item |Dano Potencial
1 Nao contratagdo imediata da solugdo.
2 Atraso no cronograma.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descricao Responsavel
1 Verificar e confirmar previamente disponibilidade orgamentaria para a contratagdo da solugdo STI
pretendida.
By Encaminhar em tempo habil proposta de dotagdo orgamentéria ao Orgdo Ordenador de Despesas STI
com previsdo e prazo para a contratagdo da solug@o.
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricao Responsavel
1 Utilizar servidores da STI para atender temporariamente ao servigo objeto do Termo de STI
Referéncia.
5 Comunicar em tempo habil aos usudrios sobre o atraso da contratagdo e o processo de demandas STI
e atendimento.
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Probabilidade Alta (4)
Risco Morosidade no
Impacto Alto (4)
02 processo licitatorio.
Qualificagdo Risco Alto (16)
Item |Dano Potencial
1 Atraso na contratagdo da solugéo.
2 Atraso no cronograma.
3 Impacto na qualidade do servigo prestado pela STI, com a diminuig@o de profissionais disponiveis para a
prestagdo de servigos técnicos.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descricdo Responsavel
R . L . Equipe de
Finalizar o Estudo Preliminar e o Termo de Referéncia dentro do prazo e tempo estimados para a .
1 X . < Planejamento
fase de planejamento definida no Plano de Contratagdes. 5
Contratagdo
’ Instruir o processo dentro do prazo e tempo estimados para a fase de instru¢do, definida no SADe
Plano de Contratagdes. ASJURI
Realizar a licitagdo dentro do prazo e tempo estimado para a fase de licitagdo, definida no Plano
3 ~ ALICIT
de Contratagdes.
4 Comunicar a Administragdo da criticidade do objeto contratado e da necessidade de agilidade na STI
andlise dos documentos e na tramitagdo do processo administrativo.
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricao Responsavel
I Utilizar servidores da STI para atender temporariamente o servigo objeto do Termo de STI
Referéncia.
By Comunicar em tempo habil aos usudrios sobre o atraso da contrata¢do e o processo de demandas STI
¢ atendimento.
Probabilidade Muito Baixa (1)
Risco
Auséncia de licitantes. Impacto Muito Alto (5)
03
Qualificagdo Risco Médio (5)
Item |Dano Potencial
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1 Perda do processo licitatorio.
2 Perda da continuidade (interrupgao) da execugdo dos servigos.
3 Impacto na qualidade do servigo prestado pela STI, com a perda do ponto tinico de contato.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descri¢do Responsavel
Equipe de
1 Dispensar requisitos de habilitagdo que ndo sejam indispensaveis ao cumprimento da obrigagdo. | Planejamento
Contrata¢ao
Equipe de
2 Fixagdo do preco estimado de acordo com a realidade do mercado. Planejamento
Contratagdo
.. - SADe
3 Promover a ampla publicidade ao ato convocatorio. ALICIT
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricao Responsavel
- . . C o S .. Equipe de
1 Reavaliagdo dos termos do edital para verificar a existéncia de alguma exigéncia restritiva, que Planeiamento
possa justificar a auséncia de licitantes. Jamen
Contratagdo
S SADe
2 Abertura de uma nova licitagdo. ALICIT
Probabilidade Baixa (2)
Impugnagdo procedente;
Risco
Conluio entre licitantes; Impacto Alto (4)
04
Licitagdo frustrada/anulada.
Qualificacido Risco Médio (8)
Item |Dano Potencial
1 Interrupgdo do processo de contratag@o.
2 Atraso no cronograma.
3 Frustragdo da contratacao.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descricao Responsivel
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Revisar o Termo de Referéncia para garantir que o mesmo ndo possua clausulas que Plgg:'l f I?lgr?to
1 restrinjam sem a devida justificativa técnica, a participagéo de interessados ou que, de Contiata P
alguma forma, deixem um licitante em situagdo privilegiada para concorrer, ou que 540,
venham a promover algum vicio de ilegalidade SECCON, ASJURIE
’ ALICIT
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descri¢ido Responsavel
N A Equipe de Planejamento da Contratacdo e
1 Adequagio do Termo de Referéncia. SECCON
Probabilidade Meédia (3)
Risco Auséncia ou ndo disponibilizagdo de elementos
técnicos e/ou documentagdo exigida para a assinatura Impacto Alto (4)
05 do Contrato de Prestagdo de Servigo.
Qualificacio Risco Alto (12)
Item |Dano Potencial
1 Interrupgao do processo de contratagdo.
2 Atraso no cronograma.
3 Frustrago da contratacao.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descricao Responsavel
1 Exigir previamente no Edital de contratagdo toda a documentagao Equipe de Planejamento da
(atualizada) necessaria para a situagdo de adjudicac¢do do objeto. Contratagao
5 Disponibilizar junto com o Edital de contrata¢do os anexos com os Equipe de Planejamento da
modelos de documentagdo técnico-operacionais necessarias. Contrata¢ao
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descri¢do Responsavel
1 Conceder prazo para a disponibilizagdo da documentagéo faltante. ALICIT
. .. . - Equipe de Planejamento da
2 Submeter a area administrativa para analise. Contratagiio ¢ SAD

Riscos relacionados 4 FASE DE GESTAO DO CONTRATO:

Risco

Falha no processo de transi¢ao contratual. Probabilidade

Média (3)
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Impacto Meédio (3)
06
Qualificacido Risco Médio (9)
Item |Dano Potencial
1 Atraso na continuidade da execugdo dos servigos.
2 Impacto na qualidade do servigo prestado pela STI, com a interrupgdo temporaria da Central de Servigos.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descricao Responsavel
1 Prorrogagao emergencial do contrato atual para continuar a prestagéo dos SAD
servigos até a finalizagéo do processo de transi¢do contratual.
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricao Responsavel
1 Uso temporario da mao-de-obra interna da proprio STI, através de sistema STI
proprio como canal emergencial para solicitagdo dos servigos de TI.
Promover o catalogo de servigos da STI nos canais de comunicagéo
2 interna, junto aos diversos setores do Tribunal, com o objetivo de orientar STI
os usudrios a respeito dos responsaveis pelos servigos de TIC.
Probabilidade Meédia (3)
Risco Incompatibilidade e/ou inadequagao
Impacto Meédio (3)
07 dos softwares utilizados.
Qualificacido Risco Médio (9)
Item |Dano Potencial
1 Falhas na execugdo dos servigos.
2 Impacto na qualidade do servigo prestado pela STI.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descri¢io Responsavel
1 Teste de adequagdo do software durante o processo licitatorio. Equipe de Plancj a~ment0 da
Contratacao
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricdo Responsavel
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1 Negociagdo com a contratada para substituir o software utilizado. STI
2 Processo administrativo para aplicar as san¢des previstas. COFOR/SECCON
Falta de habilidade da contratada Probabilidade Média (3)
na execugdo do servigo;
Risco
Qualificacdo insuficiente da equipe Impacto Alto (4)
08
que executa 0 servigo.
Qualificacao Risco Alto (12)
Item |Dano Potencial
1 Falhas na execugdo dos servigos.
2 Nao atendimento das metas de qualidade exigidas nos Niveis Minimos de Servigo (NMS).
ACOES PREVENTIVAS
Item Descri¢ao Responsavel
1 Previsdo de sangdes no edital. Equipe de Plancj a:mento da
Contratacdo
.. - . . Equipe de Planejamento da
2 Exigir comprovagdo de capacidade técnica. Contratagdo
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricao Responsavel
1 Processo administrativo para aplicar as sang¢des previstas. COFOR/SECCON
2 Naéo prorrogar o contrato apos a finalizagdo de sua vigéncia. Gestor do Contrato
Probabilidade Baixa (2)
Corrupgao da empresa que presta servigos;
Risco
Tentativa de conluio da empresa com o 6rgdo; Impacto Meédio (3)
09
Assédio ao contratante.
Qualificacido Risco Médio (6)
Item |Dano Potencial
1 Ineficiéncia na execugdo dos servigos contratados.
2 Improbidade administrativa.
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ACOES PREVENTIVAS

Item Descricio Responsavel
1 Exigéncia de cumprimento do Cédigo de Etica do TRE-RJ. Equipe de Gestdo da Contratagdo
2 Segregagdo de fungdes na equipe de gestdo da contratagao. Equipe de Gestao da Contratagdo
3 Fiscalizagdo atuante. Gestor do Contrato
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descri¢ao Responsavel
1 Processo administrativo para aplicar as sangdes previstas. COFOR/SECCON
Acionar as clausulas de descumprimento contratual, em tltima
2 instancia iniciando novo processo licitatorio o mais breve Gestor do Contrato
possivel ou convocando a licitante que ficou em segundo lugar
Probabilidade Baixa (2)
Descont inuidade da contratada
Risco
(faléncia, concordata, etc) Impacto Muito Alto (5)
10
com paralisa¢do dos servigos terceirizados
Qualificacido Risco Alto (10)
Item |Dano Potencial
1 Falta de cobertura contratual para execug@o dos servigos.
2 Interrupgao na execugdo dos servigos.
ACOES PREVENTIVAS
Item Descri¢do Responsavel
.. . ~ e Equipe de Planejamento da
1 Exigir no edital a comprovagao de patrimonio liquido. Contratacdo o ALICIT
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricao Responsavel
1 Busca de nova contratag@o. SAD e STI
2 Uso da méo-de-obra interna da proprio STI, através de sistema proprio STI
como canal emergencial para solicitagdo dos servigos de TI.
Promover o catalogo de servigos da STI nos canais de comunicagao
3 interna, junto aos diversos setores do Tribunal, com o objetivo de orientar STI

os usuarios a respeito dos responsaveis pelos servigos de TIC.

14/06/2022 16:55



SEI/TRE-RJ - 1985600 - IE - estudos preliminares - contrata servigos TI https://sei.tre-1j.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

Probabilidade Baixa (2)
Irregularidades nos pagamentos dos funcionarios
Risco alocados na execugdo dos servigos contratados;
Impacto Alto (4)
11 Qualificagdo insuficiente do pessoal terceirizado ou
qualidade inadequada dos prestadores de servigo;
Qualificacido Risco Médio (8)

Item |Dano Potencial

1 Interrupg@o na execugdo dos servigos.

2 Qualidade dos servigos deficiente.

ACOES PREVENTIVAS

Item Descri¢do Responsavel

1 Fiscalizagdo atuante. Equipe de Gestdo da Contratagido

Dentro dos preceitos legais, precificar base salarial dos

2 prestadores dos servigos compativeis com o mercado. Equipe de Gestdo da Contratagdo
ACOES DE CONTINGENCIA
Item Descricdo Responsavel

Acionar as clausulas de descumprimento contratual, em tltima
1 instancia iniciando novo processo licitatorio o mais breve Gestor do Contrato
possivel ou convocando a licitante que ficou em segundo lugar

VI - DECLARACAO SOBRE A RESTRICAO DE ACESSO AOS ESTUDOS PRELIMINARES

O presente Estudo Preliminar trata-se de documento preparatorio para licitagdo e deve ter acesso restrito até a publicagdo de Edital de Licitagdo (Art. 7°, da Lei 12.527/2011).

Rio de Janeiro, 25 de outubro de 2021.

MARCOS SOUZA COSTA NEVES KOUDELA
ASSISTENTE Il DA COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA

Documento assinado eletronicamente em 25/10/2021, as 16:18, conforme art. 1°, § 2°, I, "b", da Lei 11.419/2006.

MARCUS VJNICIUS SOARE§ MONTEIRO

TECNICO JUDICIARIO

Documento assinado eletronicamente em 26/10/2021, as 13:47, conforme art. 1°, § 2°, I, "b", da Lei 11.419/2006.

DENISE AZEVEDO BORGES ANDRADE

ASSISTENTE |

Documento assinado eletronicamente em 16/11/2021, as 12:49, conforme art. 1°, § 2°, lIl, "b", da Lei 11.419/2006.

it A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tre-rj.jus.br/sei/controlador _externo.php?acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0
. informando o codigo verificador 1985600 e o codigo CRC 7C848B23. No momento s6 ¢ possivel efetuar a verificagdo de autenticidade através da rede interna do TRE-RJ.
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