PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE PERNAMBUCO
Av. Gov. Agamenon M agalhdes, 1.160 - Bairro Gragas - CEP 52010-904 - Recife - PE

DOCUMENTO de OFICIALIZACAO da DEMANDA

1 IDENTIFICACAO DA DEMANDA

1.1 Titulo:

Contratagao de servigos de suporte técnico e de manutengéo para o software OTRS (Open
Technology Real Services), incluindo atualizagbes e treinamentos, customizagao, personalizagao e
revisdo de processos bem como a implementacao de possiveis sistemas ou ferramentas de
integracéo.

1.2 Unidade Demandante:

COSERVI/STIC

1.3 Responsavel pela Unidade Demandante:

Informe os dados do servidor:

Nome: Valéria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail:  valeria.miranda@tre-pe.jus.br

2 CONTEXTO DE NEGOCIO
2.1 Situagdo Atual:

As requisicoes e tratamento de incidentes efetuadas pelos usuarios internos, no que se refere ao
uso de servicos e sistemas essenciais no TRE-PE sao atendidas por uma Central de Servigos
terceirizada. Além da Central de Servigcos que realiza o atendimento de primeiro nivel, as equipes
internas da STIC sao responsaveis pelo atendimento das demandas de segundo nivel, nos
incidentes e requisi¢coes de servico que lhes competem.

Atualmente, na execucéao das atividades de suporte de primeiro ou de segundo nivel, as equipes
de suporte utilizam o software OTRS (Open Technology Real Services). O OTRS é um software de
cddigo aberto para gestéao de tickets e criagao de fluxos de trabalho. Desde Maio de 2021,

o OTRS tem sido o unico sistema de gestao de incidentes e requisi¢cdes de servigos utilizado no



Regional.

O OTRS é conhecido como uma ferramenta robusta, completa e com um vasto conjunto de
funcionalidades e fluxos indispensaveis a gestéo de incidentes e servigos e, porisso, se faz
necessaria a contratagao de uma empresa de suporte ao sistema para que possa auxiliar as
equipes na melhor utilizagao da ferramenta, possibilitando assim o uso adequado e eficazda
solugao adquirida, evitando, assim, a subutilizagao do sistema por falta de conhecimento das
equipes usuarias.

2.2 Descrigdo da Oportunidade ou do Problema:

No momento ndao dispomos de suporte especializado ao uso do sistema, a sua
atualizagéo de versdes e a integragcdo do OTRS com outros sistemas.

A contratagao visa suprir esta lacuna, garantindo um uso mais completo de todas as
funcionalidades do sistema, de forma suportada e com mais conhecimento e seguranca.

2.3 Motivagdo da Demanda:

A presente contratagdo tem como objetivo garantir um uso mais completo de todas as
funcionalidades do OTRS, com contratacdo de uma equipe de suporte conhecedora da ferramenta
e suas funcionalidades. A equipe de suporte contratada também sera responsavel pela
atualizacao do sistema, quando novas versdes estiverem disponiveis.

2.4 Resultados Pretendidos:

A ferramenta OTRS, de forma suportada e com atualizagées, trara uma melhoria na atividade de
suporte ao usuario de TIC, bem como na gestédo da atividade de suporte técnico como um todo, ja
que ira dispor de um significativo numero de relatérios e fungdes de gestdo e monitoramento de
fluxos e atendimento, essenciais para a gestao de equipes de suporte de primeiro e segundo
niveis. Tudo com mais conhecimento e a seguranga de uma empresa com conhecimento do
mercado e das melhores praticas.

2.5 Alinhamento Estratégico:

Objetivo Estratégico n°. 11 (Aprimorar a estratégia de tecnologia da informag¢ao e comunicacgao e
protecéo de dados) do Planejamento Estratégico Institucional 2021-2026 do TRE/PE.

Objetivo Estratégico n°. 01 (OE1) (Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Judiciario) do
Plano Diretor de Tecnologia da Informagédo e Comunicagao 2021-2022.

A contratagao também esta prevista na Proposta Orgcamentaria 2022.

3 CONTEXTO DADEMANDA

3.1 Ciclo de Vida da Demanda

3.1.1 Qual a expectativa de tempo de utilizagdo ou validade da solugdo objeto da demanda?
[ ] Menos de 1 ano [ 1De 1 a3 anos [X] Mais de 3 anos

3.1.2 Trata-se de uma demanda com carater definitivo ou temporario? Ha algum fato ja
conhecido que podera implicar a descontinuidade da demanda ou a sua substituicdo?

Trata-se de uma demanda com carater definitivo, necessaria enquanto se utilizar a ferramenta
OTRS, enquadrando-se num grupo de tarefas que devem ser realizadas por meio de prestacao de
servicos de empresas especializadas.

3.2 Clientes que fardo uso da solugao (objeto da demanda) ou serdao beneficiados.



O servigo de suporte ao sistema OTRS sera utilizado pelos usuarios das unidades da COSERV.
3.2.1 Demanda de &mbito Interno ao TRE:

[ 1Até 1 Unidade [ X]12 ou 3 Unidades [] 4 ou mais Unidades do TRE

Uma vez que o servico sera utilizado pelos usuarios das unidades da COSERYV.

3.2.2 Demanda de dmbito Externo ao TRE:

[ 1Até 1 6rgao [ 12 ou 3 o6rgaos [ 14 oumais 6rgéos [X] ndo se aplica

3.3 Expectativa de entrega da solugao.

A efetiva prestacao de servigcos possui a previsao de inicio no dia 04 de abril de 2022.
3.4 Integrante Demandante:

Informe os dados do servidor:

Nome: Valéria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194-9636

E-mail:  valeria.miranda@tre-pe.jus.br

4 ANEXOS

Nao ha anexos.

5 AUTORIZACAO

De acordo, encaminhe-se a Diretoria Geral.
Em: 16/09/2021.

Devem assinar este documento o responsavel pela area demandante, sua chefia imediata e o
titular da unidade.
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PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE PERNAMBUCO
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ESTUDOS PRELIMINARES

DESCRICAO DO OBJETO CONTRATADO:

Atualizagdo da versdo da ferramenta de gerenciamento de inicidentes com codigo aberto OTRS 6.0.21, com
instalagdo na infraestrutura interna do TRE-PE, atualizagdes de versdo, funcionalidades e corregdes de
seguranga regulares e fornecimento de servigo de suporte técnico especializado em horario comercial. O
produto/servigo devera oferecer garantia de disponibilidade durante o
contrato, manutengdo, continuidade, treinamentos, customiza¢do, revisio de processos, implementagdo
da integragdo com servico zabbix e OCS Inventory, j4 em uso pelo TRE-PE, assim como a possibilidade de
integragdo com ferramentas ou sistemas que possam ser implantadas no ambiente de produgdo. O servigo de
implantagdo devera importar os dados e configuragdes existentes no banco de dados do OTRS 6.0.21,
instalado e em uso no TRE-PE. O objeto contratado devera possuir um prazo de permissao de uso e servigos
de 12 meses, no minimo.

1 ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO (Res. TRE/PE n° 249/2016, Art.14)

Contextualizagiio

As requisigdes e tratamento de incidentes efetuadas pelos usuarios internos do TRE-PE, no que se refere ao
uso de servigos e sistemas de TIC sdo atendidos por uma Central de Servigos terceirizada. Além da Central
de Servigos que realiza o atendimento de primeiro nivel, as equipes internas da STIC sdo responsaveis pelo
atendimento das demandas de segundo nivel, nos incidentes e requisigdes de servigo que lhes competem.

Atualmente, na execugdo das atividades de suporte de primeiro e/ou de segundo nivel, as equipes de suporte
técnico da STIC utilizam um tnico sistema de gestdo de incidentes e requisigdes de servigos no Regional, que é
o software OTRS (Open Technology Real Services) versao 6.0.21.

Pela necessidade do conhecimento especifico na ferramenta ja adotada, foi identificada a demanda
de contratagdo de uma empresa especializada para instalagdo e suporte ao sistema que ofereca o servico de
migragdo do legado existente, suporte de continuidade, assim como para auxiliar as equipes internas na melhor
utilizagdo da mesma.

O OTRS em uso ¢ um software de codigo aberto para gestdo de tickets e criagdo de fluxos de trabalho e, no
momento da decisdo pelo uso dessa ferramenta no ambiente interno, possuia um planejamento de atualizagdes
constantes de funcionalidades e correcdes de seguranga, disponivel gratuitamente para toda a comunidade
usuaria. A partir de janeiro de 2021, a empresa OTRS informou no seu sitio de internet que a solugéo aberta,
conhecida como "Community Edition" seria descontinuada em relagdo a suporte, atualizagdo de interface,
treinamento, atualizagdes de versdo e corregdes de seguranca. A falta de atualizagdes de seguranga, pode
acarretar indisponibilidade da solugdo e ainda deixar o ambiente computacional do Regional vulneravel a
ataques cibernéticos.

Em reunido interna da STIC, realizada no dia 11/11/2021, com componentes da Coordenadoria de Servigos,
Coordenadoria de Infraestrutura, Segéo de Gestdo Or¢amentaria e de Contratagdes, Se¢do de Seguranca da
Informagao, Segdo de Gestdo do Nucleo de Infraestrutura Computacional, Se¢do de Atendimento ao Usuario,
Se¢do de Orientagdo e Suporte a Sistemas e o Secretario de Tecnologia da Informagdo do TRE-PE
(conforme ata de reuniio COSERV n° 1726092, constante do processo SEI n.° 0018467-
71.2021.6.17.8000), foram trazidas pelas equipes multidisciplinares varias informagdes relevantes sobre o uso
de ferramentas de codigo livre, especificamente com as ressalvas das equipes de infraestrutura e seguranca da
informagdo sobre alguns dos riscos associados a indisponibilidade de atualizagdes e patches regulares de
seguranga. Na ata dessa reunido, esse grupo recomenda a adogdo de ferramenta que possua garantia de
atualizagdes, patchs regulares de seguranga, equipe(s) de desenvolvimento e seguranga, equipe(s) de suporte
operacional e estrutura suficiente para garantir agdo em casos de riscos de integridade e seguranca de dados
para agdes externas ou tentativas de invasdo e demais ameacas a seguranga que venham a surgir com a
adocdo de ferramenta externa a ser inserida no ambiente interno do parque tecnoldgico do Tribunal.

O Sistema OTRS ¢ conhecido mundialmente como uma ferramenta de GSTI (Gerenciamento de Servigos de
TI) robusta, estavel, completa e com um vasto conjunto de funcionalidades e fluxos voltados a gestdo de
incidentes e requisigao de servicos. Também ¢ reconhecido por possuir aderéncia a muitos dos processos do
framework ITIL (Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo), também adotado pelo TRE-
PE. Essas caracteristicas ja foram confirmadas pelas equipes que usam a ferramenta no TRE-PE, mostrando-
se como uma ferramenta compativel com as necessidades das equipes da STIC e aprovada desde a sua
implantagdo no Tribunal.

A empresa OTRS enviou uma certiddo da Associagdo Brasileira das Empresas de Software (ABES), de n.°
210908/37.486, que atesta que a OTRS DO BRASIL SOLUCOES LTDA ¢ a tinica empresa autorizada a
comercializar, em todo o territério nacional, o software OTRS. Aprofundando os estudos e pesquisas de
mercado, verificamos que a comunidade de software livre criou opgdes a partir de adaptagdes da estrutura do
sistema OTRS - edicdo comunitiria e que existem empresas que oferecem os servigos de configuragio,
consultoria, atualizagdo e suporte, porém sem equipes definidas de desenvolvimento e testes, realizando
atualizagdes e corre¢des pelo desenvolvimento por essa comunidade mundial de software livre, com codigo de
programa aberto.

Além das opgdes acima citadas, existe a possibilidade de substituicdo por outra ferramenta similar, mas
totalmente dessasociada do OTRS, de fabricante conhecido no mercado, porém com a necessidade adicional
de migrar base de usudrios e treinamento dos agentes técnicos e usudrios para adaptagdo na nova ferramenta,
além da migragdo da base de dados e de conhecimento da solugdo em uso.

Considerando os requisitos e informagdes supracitadas, essa equipe demandante encontrou alguns cenérios de
possiveis solugdes:
1. Continuar com a solugio OTRS realizando a atualizagdo para versdo mais atual, fornecida de forma
exclusiva pela empresa OTRS, em conjunto com o servigo de suporte técnico especializado;

2. Substituigdo da solugdo OTRS por uma outra solugdo paga de Gerenciamento de Servicos de TI
oferecida no mercado, acompanhado de servico de suporte técnico especializado;

3. Optar pela ado¢do de uma das alternativas de mercado baseada em adaptagdo da estrutura do OTRS
versdo 6.0.xx e com licenga gratuita e contratagdo de servigo de suporte técnico especializado;

4. Continuar com a solugdo em uso no Tribunal (OTRS 6.0.21), sem realizar atualizagdes de versdo ou
seguranga e contratar apenas o servigo de suporte técnico especializado.




Equipe de planejamento da contratagao:

Nome: Valéria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br

Nome: José de Andrade Lima Junior
Matricula: 315

Telefone: 3194.9395

E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

Nome: Andréa Carla da Costa Candido
Matricula: 727

Telefone: 3194.9393

E-mail: andrea.candido@tre-pe.jus.br

Nome: Silvio Romero Prado de Melo
Matricula: 418

Telefone: 3194.9639

E-mail: silvio.melo@tre-pe.jus.br

Integrante demandante:

Nome: Valéria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br

Integrantes técnicos:

Nome: José¢ de Andrade Lima Jtnior
Matricula: 315

Telefone: 3194.9395

E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

Nome: Andréa Carla da Costa Candido
Matricula: 727

Telefone: 3194.9393

E-mail: andrea.candido@tre-pe.jus.br

Nome: Maria das Gragas Oliveira Magalhdes Henriques
Matricula: 308

Telefone: 3194.9414

E-mail: graca.magalhaes@tre-pe.jus.br

Nome: Alexandre Luiz Azevedo de Oliveira
Matricula: 1224

Telefone: 3194.9415

E-mail: alexandre.oliveira@tre-pe.jus.br

Integrante Administrativo:

Nome: Cassia Elayne Miranda de Almeida
Matricula: 918

Telefone: 3194.9360

E-mail: cassia.almeida@tre-pe.jus.br

Nome: Maria Patricia Ledo Burle
Matricula: 837

Telefone: 3194.9348

E-mail: patricia.burle@tre-pe.jus.br

1.1 Definigiio e Especificagiio dos Requisitos da Demanda (Art. 14, I)

A demanda consiste na atualizagdo da ferramenta OTRS 6 ou substituigdo com migragdo para solugdo
similar e suporte ao uso da mesma ferramenta escolhida para as equipe da COSERV - Coordenadoria de
Servicos, composta pelas se¢des SEAU, SEOS e SEIPE. O suporte técnico contratado devera incluir o
esclarecimento de duvidas relativas a utilizagdo da ferramenta, resolugdo de incidentes, resolugdo de
problemas, auxilio em configuragdes, customizagdes, instalagdo de add ons (complementos), atualizagdo de
sistema e/ou do ambiente, configuragdo e manutencdo de integragdes com Zabbix, OCS Inventory e outros,
treinamentos, melhorias de performance (tunning) e outras atribuigdes.

Nos levantamentos iniciais a equipe demandante identificou que as configuragdes e integragdes com Zabbix e
OCS Inventory, que sao recurso em uso atualmente no TRE-PE, sdo recursos disponiveis para a ferramenta
OTRS e também para opgdes de mercado com caracteristicas de codigo aberto, como Znuny e OTOBO,
para citar algumas, permitindo uma concorréncia normal de mercado na exigéneia dessas integragdes. Zabbix é
uma ferramenta de software de monitoramento de codigo aberto para diversos componentes de TI, incluindo
redes, servidores, maquinas virtuais e servigos em nuvem. O Zabbix fornece métricas de monitoramento, entre
outras, utilizagdo da rede, carga da CPU e consumo de espago em disco. OCS Inventory (Open Computer
and Software Inventory) é um software livre que permite aos usuarios inventariar ativos de TI. O OCS coleta
informagdes sobre o hardware e o software das maquinas conectadas, executando um programa cliente do
OCS. O OCS pode visualizar o inventario por meio de uma interface web.

O TRE-PE concedera a empresa contratada o acesso aos recursos e aplicagdes, que sejam necessarios para
o desempenho dos servigos contratados. A empresa contratada devera criar, instalar e configurar um ambiente
de homologagdo refletindo todas as configuragdes efetuadas no ambiente de produgdio, caso ndo
exista. Qualquer alteragdo, apds os testes no ambiente de homologagdo, deverd passar pela analise e
autorizagdo do gestor do contrato e fiscal(is) técnico(s).

A contratada devera estar apta para atender as solicitagdes dos servigos de suporte técnico no periodo de
segunda a sexta-feira, das 8 as 18h, no minimo. Os servigos de suporte técnico serdo executados de forma
remota, podendo, caso se faga necessario, serem executados nas dependéncias do TRE-PE. A empresa



contratada devera disponibilizar telefone, e-mail e/ou ambiente de abertura de chamados web como meios de
acesso ao suporte contratado pelas equipes designadas pelo demandante. No ato de abertura do chamado
técnico, o solicitante devera fornecer as informagdes necessarias e detalhadas para o atendimento da demanda.

Para cada chamado técnico devera ser informado um nimero de controle para registro ¢ acompanhamento,
bem como a manutengé@o do historico de agdes e atividades realizadas, contendo no minimo:

1) nome e formas de contato do responsavel pela abertura do chamado técnico (telefone e e-mail);
i) data e hora da abertura do chamado;
iif) descrigdo do problema, solicitagdo ou duvida;
iv) historico do atendimento;
v) acordo de nivel de servigo;
vi) descrigéo detalhada das agdes necessarias para solugdo do incidente/problema;
vii) data e hora do encerramento;
viii) responsavel pelo encerramento.
O suporte devera ser realizado no idioma portugués do Brasil;

A empresa contratada devera oferecer as atualizagdes necessarias de funcionalidades, versdes e patches de
seguranga durante a duragdo do contrato, em periodo ndo superior a 15 dias apds a liberagdo de cada nova
funcionalidade ou versdo.

Os servigos ndo relacionados na entrega do produto/ferramenta deverdo ser especificados no catalogo de
servigos definido em contrato, assim como os seus prazos maximos de resposta e solugao.

Os pedidos de melhorias, relatorios, consultas, painéis, automagdes, etc. poderdo ser oferecidos por meio de
complementos (add ons), que deverdo ser de propriedade do contratante apds a disponibilizagdo/integragdo
coma ferramenta.

1.1.1 Solucdes Disponiveis no Mercado (Art. 14, 1, a)

O setor demandante identificou, além da opgdo de continuidade da ferramenta em uso no Tribunal (OTRS)
com as atualizagdes de versdo, patchs de seguranca e melhorias, a possibilidade de migragdo para ferramentas
de mercado com cddigo livre e aberto, como Znuny e OTOBO, por exemplo, que sdo adaptagdes da
estrutura do OTRS. Ainda foram levantadas algumas opg¢des de mercado de concorrentes de ferramentas
pagas de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagdo (GSTI), como o Zendesk Suite ¢ o
Atlassian Jira Software. Nesse sentido, apos pesquisa de mercado identificamos os fornecedores elencados no
quadro A, dos anexos deste estudo.

1.1.2 Contratagdes Piblicas Similares (Art. 14, I, b)

Em pesquisa de contratagdes similares do objeto pretendido, identificamos a contratagdo por inexigibilidade de
licitag@o, no ano 2021, do TRE-MA, do seguinte objeto: "Subscri¢do (assinatura) por 12 meses da solugdo
OTRS On-Premise GOLD e implantagdo dos servigos - consultoria e treinamento". Essa contratagdo
aconteceu sob o n° 78/2021, processo 0005409-22.2021.6.27.8000, no valor total de R$ 124.216,00 junto
4 OTRS DO BRASIL SOLUCOES LTDA e com publicagio no DOU, secio 3, no dia
23/12/2021. Fundamento Legal: Art. 25, caput, da Lei8.666/93 ¢ alteragdes posteriores.

1.1.3 Outras Solu¢des Disponiveis (Art. 14, I, a)

Solugdes similares foram identificadas com opgdes de produtos de empresas privadas, com subscri¢do de uso
e também como servigo de instalagdo, configuragdo e suporte de empresas privadas para opgdes de softwares
de codigo aberto e licenga livre, sem empresa especifica responsavel pela manutencdo e atualizagio de
versoes, funcionalidades ou atualizagdes de seguranga. A ferramenta OTRS, fornecida apenas pela empresa
OTRS DO BRASIL, também se apresentou como op¢do de subscrigdo de uso e fornecimento de suporte a
uso e atualizagdes, assim como patchs de seguranga.

1.1.4 Portal do Software Publico Brasileiro (Art. 14, ll, b)

O produto/servigo ¢ de um fornecedor exclusivo e que nio existe no portal de software publico brasileiro.
1.1.5 Alternativa no Mercado (Art. 14, 11, ¢)

Existem algumas opg¢des no mercado e estas foram pesquisadas para comparativo de pregos, assim como
alternativa de software livre e de codigo aberto. As opgdes pesquisadas estio detalhadas no item 1.1.9 -
Analise dos Custos Totais da Demanda e no quadro A do anexo.

1.1.6 Modelo Nacional de Interoperabilidade - MNI (Art. 14, II, d)

A solugdo a ser implantada ndo tem por finalidade a comunicagdo com outros 6rgdos do Poder Judiciario,
portanto, ndo se aplica a observancia ao Modelo Nacional de Interoperabilidade MNI.

1.1.7 Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP Brasil (Art. 14, 11, e)

Nao se aplica.

1.1.8 Modelo de Requisitos Moreq-Jus (Art. 14, Ii, f)

Nio se aplica, pois ndo se trata de solugdo voltada para gestdo de processos e documentos do Poder
Judicirio, mas sim para Gestao de Atendimento em Tecnologia da Informag&o.

1.1.9 Anadlise dos Custos Totais da Demanda (Art. 14, lll)

Em pesquisa de mercado, apesar de ndo identificar contratagdes similares no Painel de Pregos do Governo
Federal, encontramos valores ¢ cota¢cdes cujos fornecedores e contatos estdo detalhadas no quadro A do



anexo. Abaixo seguem as opgdes coletadas e suas respectivas fontes de informagdes e o valor médio estimado
levantado conforme essa(s) pesquisa(s).

PROPOSTA

DESCRICAO

FONTE DA INFORMACAO / FONTE DE
PESQUISA

PERIODO
PROPOSTO

_ PRECO
UNITARIO/HORA (RS)

INVESTIMENTO EM
PRIMEIRA
PARCELA (RS)

INVESTIMENTO
MENSAL (RS)

PRECO

TOTAL

ANUAL
(RS)

OTRS DO
BRASIL
SOLUCOES
LTDA

Subscri¢ao na
ferramenta OTRS
On-Premise
GOLD com 50
agentes
simultdneos,
migracdo,
integragao,
atualizagdes e
suporte técnico
mensal.

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
20 processo

12 meses

ndo informado

145.601,36

145.601,36

SERVICE UP

Consultoria e
migragdo de
ferramenta de
sistema de
atendimento para
a solugdo Znuny
(codigo aberto e
livre), integragao
com Zabbix,
integragdo com
OCsS,
configuragdo de
servigos no Linux
e suporte técnico
mensal (40
HORAS). Sem
limite de agentes
simultineos.

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
a0 processo

12 meses

ndo informado

9.500,00

114.000,00

UNIREDE
PRESTACAO
DE SERVICOS
EM
INFORMATICA
LTDA

Proposta de
contrato de
suporte a
plataforma
OTRS.
Monitoramento e
infraestrutura do
sistema,
atendimento a
incidentes
ilimitados e 480
horas / ano para
itens do catalogo
de servigos
classificados
como requisicdo,
projeto ou
treinamento.

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
20 processo

12 meses

ndo informado

155.279,00

13.303,00

314.915,00

INTEROP
SERVICOS DE
TECNOLOGIA
DA
INFORMACAO
NO BRASIL

Proposta de
contrato de
suporte ilimitado
para incidentes
a plataforma
OTRS.
Atendimento para
atualizagdes e
treinamentos,
customizagao,
personalizagio e
revisdo de
processos bem
como a
implementagio de
possiveis sistemas
ou ferramentas de
integragao
limitada ao total
de 480 horas
anuais (40
mensais).

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
a0 processo

12 meses

RS 150,00 em horario
comercial e R$ 175,00
em horario ndo comercial

8.500,00

102.000,00

LIGERO
SMART

Subscri¢do na
ferramenta
LigeroSmart On-
Premises,
tratamento de
suporte a
incidentes e
requisi¢des,
desenvolvimentos,
projetos e
consultoria,
atualizagdes de
versoes,
corregdes de
bugs e
atualizagdes de
seguranga.
Incidentes
ilimitados e no
horério comercial
de atendimento

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
20 processo

12 meses

ndo informado

65.870,00




das 9h as 18h,
pelo horario de
Brasilia, de
segunda a sexta-
feira, exceto
feriados
nacionais.
Subscri¢do na R$ 267.336,00*
ferramenta
Zendesk Suite Valor anual para
Growth, em P N
. 50 agentes com cotagdo
ambiente de do dolar RS 5,64
sistema de ticket o
disponibilizado na Consulta na url: https//www.zendesk.com.br
ZENDESK nuvem (fora das /pricing/#everyone. Data e hora do acesso: 12 meses ndo informado Memoria de Célculo: -- 267.336,00
instalagdes do 28/12/2021 10:53, anexada ao processo 50(Qtd. De Agentes) x
Tribunal) cobrado [US$79 (Valor em
por agente/més e Dolar para uma licenga
anualmente, com de Agente) x
licenga para até R$5,64(Cotagdo de 1
50 agentes Dolar em 28/12/2021)
simultineos x 12 (Qtd. de meses)
subscricdo de uso
da ferramenta
Atlassian Jira
Service Desk
Premium, em
ambiente de RS 115.620,00*
sistema de ticket
disponibilizado na Valor anual para até 50
nuvem (fora das A
. < agentes simultdneos
instalagdes do Consulta L 30 do dolar
Tribunal) cobrado ~onsula na urt .. . com cotagdo do do
te/més e https//www.atlassian.com/br/software/jira/service- RS 5,64.
ATLASSIAN poragente management/features/service-desk. Data e hora 12 meses ndo informado -- 115.620,00
anualmenic, com do acesso: 28/12/2021 11:19, anexada ao
licenga para até : o Membria de Célculo:
50 agentes processo US$20,500 (Valor em
simultaneos, Dolar para uma licenga
criagdo de anual de até 50 agentes)
incidentes x R$5,64(Cotagdo de 1
automatico ou por Dolar em 28/12/2021)
API, central de
controle de
incidentes e
armazenamento
ilimitado.
VALOR MEDIO ANUAL -- - -- 160.763,19

Em pesquisa em outros 6rgdos federais, encontramos uma compra por inexegibilidade de licitagdo no Tribunal
Regional Eleitoral do Maranhdo, onde foi feita a subscrigao (assinatura) por 12 meses da solugdo OTRS On-
Premise GOLD e implantagéo dos servigos - consultoria e treinamento, com direito a 40 agentes simultineos
no més de dezembro de 2021, por um valor total de R$ 124.216,00, conforme detalhamento no quadro B dos
anexos.

1.1.10 Escolha e Justificativa da Solugao (Art. 14, IV)

Considerando que a solugdo OTRS esta plenamente estabelecida no ambiente computacional e de trabalho no
Regional, apresentando estabilidade e usabilidade ja aprovadas pelos agentes técnicos e pela familiaridade dos
usuarios clientes com a utilizagdo da ferramenta, a opgdo por outra ferramenta pode custar tempo e
investimentos em treinamento.

A possibilidade de integragdo com sistemas internos da Secretaria de Tecnologia da Informagdo, com
softwares de monitoramento e inventario também ¢ uma caracteristica relevante na escolha da ferramenta a ser
adquirida.

Ferramentas que possuem guarda de dados na nuvem (infraestrutura externa ao Tribunal, no ambiente da
internet e em instalagdes de outros fornecedores) eleva a possibilidade de colocar dados internos do Tribunal
em exposigdo ao risco de seguranga, de invasio e de compartilhamento desses dados ao publico externo além
de outras finalidades maliciosas. Nesse critério, a preferéncia devera ser por uma opg¢do que utilize a
infraestrutura interna do Tribunal.

As opgdes de contratagdo apenas de suporte ao sistema em uso (OTRS 6) também ndo se mostram
adequadas, vez que o sistema atual ndo receberd atualizagdes de versdo e de seguranga, colocando em risco o
conteudo e dados, mesmo na opgdo de uso em ambiente interno, com a possibilidade de deixar o ambiente
computacional vulneravel a possiveis ataques externos. As opgdes de aquisigdo de softwares adaptados a
partir da versdo 6 do OTRS ndo foram recomendadas pelas equipes de seguranca e infraestrutura da STIC,
por ndo apresentarem suporte disponivel para falhas e riscos de seguranga.

Realizando um comparativo entre o valor encontrado na contratagdo do sistema OTRS pelo TRE-MA, junto a
OTRS DO BRASIL SOLUCOES LTDA, para 40 agentes simultineos (R$ 124.216,00) e o valor médio
anual calculado no item 1.1.9 - Andlise dos custos totais da demanda (R$ 160.763,19) para as propostas
levantadas, entendemos que o valor apresentado para o produto OTRS On-Premise GOLD com 50 agentes
simultaneos (R$ 145.601,36) esta compativel com os custos de mercado.

A equipe demandante entende que a solugdo OTRS On-Premise GOLD com 50 agentes simultdneos supre os
requisitos técnicos ¢ de negdcio necessarios, mantendo o mesmo produto atualmente em uso e com o custo de
aquisicdo abaixo da média das ferramentas pesquisadas no mercado, conforme quadro informativo do item
1.1.9.

Propugna-se a escolha pela solugdo OTRS On Premise GOLD, realizando a migragdo da versdo atualmente
implantada neste regional (Community Edition) para a versdo comercial mais atual.

Assevera-se, ainda, que a atual comparagdo de pregos, para casos de contratagdo direta por inexigibilidade,
estd em conformida com o Manual de Pesquisa de Pregos do STJ 2020 que, em sua pagina 57, cita:
"considerando a inviabilidade de competi¢do, a adequagdo de prego sera aferida por meio de comparagio da
proposta apresentada com os pregos praticados pela futura contratada junto a outros entes publicos e/ou
privados, em avengas envolvendo o mesmo objeto ou objeto similar, em fungdo de atividade anterior praticada
pelo proprio contratado."

1.1.11 Descrigao da Solugdo (Art. 14,1V, a)




Subscri¢do da solugdo OTRS On Premise GOLD, incluindo o suporte, consultoria de implantagéo, criagdo de
base de testes, migragdo de dados para a base de teste e de produgo, integragdo com as ferramentas zabbix
€ ocs e treinamento.

1.1.12 Alinhamento da Solugéo (Art. 14,1V, b)

A contratagdo esta alinhada com os seguintes objetivos do Planejamento Estratégico Institucional (PEI) ciclo
2021-2026, Plano Diretor de TIC (PDTIC) para o periodo de 2016-2021 (Portaria 253/2016) ¢ o Plano
Diretor de Tecnologia da Informagao e Comunica¢do (PDTIC) - Periodo 2021-2022:

Objetivo Estratégico n°. 9 - Aperfeicoar a infraestrutura fisica e servigos - Prover melhorias na infraestrutura
fisica, de servigos de apoio e requisitos de acessibilidade que permitam as condi¢des adequadas de trabalho
nas diversas instalagdes do TRE-PE do PEI 2021-2026 ( Portaria TRE-PE n° 458/2021);

Objetivo Estratégico PEI n°. 7 - Aprimorar E Fortalecer a Integragdo e Interoperabilidade de Sistemas de
Informagdo (PEI 2021-2026);

Objetivo Estratégico PEI n°. 11 - Aprimorar a estratégia de tecnologia da informagio e comunicagdo e
protegdo de dados (PEI 2021-2026);

Objetivos Estratégicos n® 9 (Primar pela satisfagdo do usuario de TIC) do Planejamento Estratégico de
Tecnologia da Informago e Comunicagéo — PETIC 2016-2021

A ferramenta e 0s seus recursos serdo Uteis na mensuragao dos seguintes indicadores do PDTIC 2021-2022:
ID 2 - indice de demandas atendidas conforme SLA (Service Level Agreement)

ID 6 - Indice de Satisfagio do Servidor da STIC.

A contratagdo também esta prevista no PCI 2022, sob o sequencial 71.

1.1.13 Beneficios Esperados (Art. 14, 1V, c)

Os principais beneficios esperados sdo os seguintes:

a) Suporte direto com o fabricante, possibilitando uma maior eficacia na resolugéo de problemas e um tempo
menor na implantagdo de funcionalidades da ferramenta;

b) Aproveitamento da base de chamados e da base de conhecimento existente, garantindo continuidade da
operagdo e maior eficiéncia na condugdo da atividade da STIC;

¢) Melhoria da seguranga da informagdo, com atualizagdo de versdes e corregdes de seguranga diretamente
coma empresa desenvolvedora da solugdo adotada, atenuando riscos de invasdes e ataques;

d) Melhor uso dos recursos que o sistema disponibiliza, com o suporte e consultoria do desenvolvedor;

e) Garantia de integragdo possivel e necessaria com outros sistemas em uso, melhorando os servigos e
monitoramentos.

1.1.14 Relagéo entre a Demanda Prevista e a Contratada (Art. 14, IV, d)

A previsdo é de utilizagdo de suporte técnico do fabricante para garantia de continuidade do
senvigo, treinamentos, customizagdo, complementos (add ons), melhorias, consultas, relatérios,
integracdo com ferramentas internas (quando disponivel essa integracdo) e outros itens
disponiveis no catalogo de servigos do contrato.

1.1.15 Adequacao de Ambiente (Art. 14,V, a, b, c,d, e, f)
Nio ha necessidade de adequagdo do ambiente fisico, vez que se trata de solugo similar aquela ja em uso.
1.1.16 Orgamento Estimado (Art. 14, Il, g)

O valor de orgamento estimado ¢ de R$ 145.601,36 (cento e quarenta e cinco mil, seiscentos e um reais e
trinta e seis centavos), conforme proposta comercial da empresa OTRS do Brasil Solugdes LTDA.

2 SUSTENTAGAO DO CONTRATADO (Art. 15)

2.1 Recursos Materiais e Humanos (Art. 15, 1)

A contratada disponibilizara todos os recursos humanos e de software necessarios para a execu¢do da
atividade. O TRE -PE designard um ou mais servidores para gerenciar e fiscalizar a operagdo das atividades e
as tarefas relativas a execugdo do contrato, assim como disponibilizara a infraestrutura de hardware e banco de
dados suficientes para a implantagdo e sustentagdo. N@o havera necessidade de contratagdo adicional de
recursos, pois a solugdo sera implantada no ambiente atualmente em uso.

2.2 Descontinuidade do Fornecimento (Art. 15, II)

Caso haja descontinuidade do fornecimento, ficariamos sem o suporte ao uso do sistema o que pode
causar um tempo maior na atividade gerencial , além de provaveis interrupgdes nas customizagdes, revisdo de
processos e integragdes com sistemas externos.

2.3 Transi¢do Contratual (Art. 15, I11, a, b, ¢, d, e)

Por tratar-se de uma solugdo comercial e ndo desenvolvida sob encomenda, a transicgdo em caso de
encerramento contratual ndo se aplica.



2.4 Estratégia de Independéncia Tecnologica (Art. 15,1V, a, b)

Por tratar-se de uma solugdo comercial e ndo desenvolvida sob encomenda, a transicgdo em caso de
encerramento contratual ndo se aplica.

3 ESTRATEGIA PARA A CONTRATACAO(ATrt. 16).
3.1 Natureza do Objeto (Art. 16, I)

A contratagdo possui caracteristicas comuns e usuais encontradas no mercado, tratando-se de um servigo de
natureza continua, ou seja, pode ser estendido por mais de um exercicio financeiro.

3.2 Parcelamento do Objeto (Art. 16, II)

O objeto da presente contratagdo ¢, por sua natureza, como um unico servigo, nio podendo ser dividido.
3.3 Adjudicacdo do Objeto (Art. 16, I1I)

Nio se aplica por tratar-se de fornecedor exclusivo.

3.4 Modalidade e Tipo de Licita¢iio (Art. 16, IV)

Opta- se pela inexigibilidade em face da auséncia de outros fornecedores que possam participar do processo,
demonstrada através de declaragdo da Associagdo Brasileira das Empresas de Software -ABES, segundo a
qual o objeto desta contratagdo ¢ fornecido por empresa unica autorizada a comercializar em todo o territorio
nacional a solugdo ora pretendida, qual seja, OTRS On-Premise GOLD. Portanto, estd demonstrada a
inviabilidade de competigdo e subsungdo da presente contratagdo a norma inserta no caput do Art. 25 da Lei
n.° 8.666/1993.

E imperioso destacar que a opgdo pela solugio OTRS ON-Premise GOLD em detrimento de software livre
ou outra solugdo de mercado ocorreu em decorréncia de:

e Asolugdo OTRS ja se encontra estabelecida e em uso no ambiente computacional deste regional, tendo
os agentes técnicos e 0s usudrios clientes ja se familiarizado com a utilizagdo da ferramenta. No caso de
troca de software, haveria a necessidade de treinamento e adaptacdo, além de todos os riscos
decorrentes da utilizagdo de uma nova ferramenta.

® Migragdo de base de dados contendo historico de chamados e o conhecimento facilitada por usar a
mesma estrutura de banco de dados;

e Possibilidade de integragdo da ferramenta na versio comercial com outros sistemas desejaveis
(Zabbix,0CSlInventory).

3.5 Classificagio e Indicacio Orcamentaria (Art. 16, V)

A despesa consta no orgamento de TIC 2022. A fonte dos recursos financeiros ¢ a classificagdo da despesa
serdo indicadas pela Secretaria de Orgamento e Finangas.

3.6 Vigéncia da Prestagiio de Servico (Art.16, VI)

O prazo do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir de sua assinatura, podendo, a critério da
Administragdo, ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme
art. 57, inciso II da Lei N°. 8.666/1993.

3.7 Equipe de Apoio a Contratacio (Art. 16, VII)

Nome: Valéria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br

Nome: José de Andrade Lima Jinior
Matricula: 315

Telefone: 3194.9395

E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

Nome: Alexandre Luiz Azevedo de Oliveira
Matricula: 1224

Telefone: 3194.9415

E-mail: alexandre.oliveira@tre-pe.jus.br

Nome: Cassia Elayne Miranda de Almeida
Matricula: 918

Telefone: 3194.9360

E-mail: cassia.almeida@tre-pe.jus.br

3.8 Equipe de Gestio da Contratacio (Art. 16, VIII)

Gestor do contrato:
Titular:



Nome: Jos¢ de Andrade Lima Junior
Matricula: 315

Telefone: 3194.9395

E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

Substituto:

Nome: Valéria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br

Fiscal Demandante:

Nome: Vakria Farias de Miranda
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br

Fiscais Técnicos:
Titulares:

Nome: José de Andrade Lima Jinior

Matricula: 315

Telefone: 3194.9395

E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

Nome: Maria das Gragas Oliveira Magalhdes Henriques
Matricula: 308

Telefone: 3194.9414

E-mail: graca.magalhaes@tre-pe.jus.br

Substitutos:

Nome: Andréa Carla da Costa Candido
Matricula: 727

Telefone: 3194.9393

E-mail: andrea.candido@tre-pe.jus.br
Nome: Alexandre Luiz Azevedo de Oliveira
Matricula: 1224

Telefone: 3194.9415

E-mail: alexandre.oliveira@tre-pe.jus.br

Fiscais Administrativos:

Titular

Nome: Cassia Elayne Miranda de Almeida
Matricula: 918

Telefone: 3194.9360

E-mail: cassia.almeida@tre-pe.jus.br
Substituto:

Nome: Maria Patricia Ledo Burle
Matricula: 837

Telefone: 3194.9348

E-mail: patricia.burle@tre-pe.jus.br

4. ANALISE DE RISCOS (Art. 17, I, IL, ITL, IV e V)

Risco: LICITACAO DESERTA

Probabilidade: | Id Dano Impacto

Baixa 1 Indisponibilidade do servico Alto

Média 2

Alta 3

Risco
1 Id Acao de Mitigagao e Contingéncia Responsavel

1 e Especificar de forma clara o objeto da Equipe de
contratagéo Planejamento

) . E:;qgsar a existéncia de possiveis fornecedores Equip_e de
objeto da contratagéo Planejamento

s . sjealgfg n:ovo certame com corregao de falhas Equip_e de
identificadas Planejamento

Biann. H QUALIDADE DO SERVIGO PRESTADO INCOMPATIVEL COM AS




nisLY- NECESSIDADES DA INSTITUICAO

Probabilidade: | Id | Dano Impacto
Baixa 1
- Eventuais prejuizos a realizagdo das atividades de o
Média 2 suporte técnico Médio
Alta 3
Risco
2 Id Acgao de Mitigagédo e Contingéncia Responsavel
e Definigao de diretrizes de niveis de servigo que Equipe de

1 busquem assegurar a qualidade dos servigos a

serem contratados Planejamento

e Agdes de monitoramento durante a gestao

contratual para Equipe de Gestao e
2 mitigar comprometimentos de qualidade, Fiscalizagdo do
principalmente Contrato

no que se refere a tempestividade do atendimento

e Exigéncias de certificagdes para os membros da Equipe de
equipe Planejamento

5. ANEXOS

QUADRO B

Contratag¢oes Publicas Similares

Contratagdo n.° 78/2021 TRE-MA. Objeto: Subscrigao (assinatura) por
12 meses da solugdo OTRS On-Premise GOLD e implantagdo dos
servigos - consultoria e treinamento.

Licenga anual e uso de 40 agentes simultdneos para o produto OTRS
1 GOLD, com um total do projeto, licengas, consulta e treinamento no
valor de R$ 124.216,00.

Disponivel em: httpsy/www.tre-ma.jus.br/transparencia-e-prestacao-de-
contas/licitacoes/contratacoes-diretas-dispensas-e-
inexigibilidades/inexigibilidades-de- licitacao-2021

Declaragao de Ciéncia - Res. CNJ 182

Declaro estar ciente das regras e diretrizes estabelecidas pela Resolugédo n® 182, de 17 de
Outubro de 2013, do Conselho Nacional de Justiga - CNJ.

®
Sel! @ Do inado eletroni por SILVIO ROMERO PRADO DEMELQ, Analista Judicidrio(a), em
01/02/2022, as 12:53, conforme art. 1°, § 2°, TII, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por VALERIA FARIAS DE MIRANDA, Coordenador(a), em 01/02/2022,
as 12:54, conforme art. 1°, § 2°, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

il
sel
assinatura
eletrénica

.
Sel! Documento assinado eletronicamente por CASSIA ELAYNE MIRANDA DE ALMEIDA, Chefe de Sego, em
Ssinsiura 01/02/2022, as 13:42, conforme art. 1°, § 2°, 1L, "b", da Lei 11.419/2006.

eletrénica

il
sel
assinatura
eletrénica

D assinado eletroni por GEORGE CAVALCANTI MACIEL FILHO, Secretario(a), em
01/02/2022, as 14:25, conforme art. 1°, § 2°, 1T, "b", da Lei 11.419/2006.

®
Se|! @ D assinado eletroni por ANDREA CARLA DA COSTA CANDIDO, Técnico(a)
aislln_alt_afa Judicidrio(a), em 03/02/2022, as 09:08, conforme art. 1°, § 2°, 111, "b", da Lei 11.419/2006.
eletrénica

°
Sel! @ Do inado eletroni por ALEXANDRE LUIZ AZEVEDO DE OLIVEIRA, Analista
Judicidrio(a), em 03/02/2022, as 09:09, conforme art. 1°, § 2°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrbnica

.
Se|! @ Do inado eletroni por MARIA DAS GRACAS OLIVEIRA MAGALHAES HENRIQUES,
Chefe de Segdio, em 03/02/2022, as 09:11, conforme art. 1° § 2°, 11, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrbnica

C do eletroni por JOSEDE ANDRADE LIMA JUNIOR, Chefe de Se¢io, em
03/02/2022, s 09:28, conforme art. 1° § 2% I1I, "b", da Lei 11.419/2006.

il
sel
assinatura
eletrénica




Documento assinado eletronicamente por MARIA PATRICIA LEAO BURLE, Técnico(a) Judicidrio(a), em
04/02/2022, as 12:29, conforme art. 1°, § 2°, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

il
sell ¢
eletrbnica

\ A autenticidade do documento pode ser conferida no site http:/sei.tre-pe jus.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o codigo verificador 1726141 ¢ o codigo
CRCDBA91ADI1.
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE PERNAMBUCO
Av. Gov. Agamenon M agalhdes, 1.160 - Bairro Gragas - CEP 52010-904 - Recife - PE

TERMO DE REFERENCIA

DEFINICAO DO OBJETO CONTRATADO (Art.18, § 3°, I):

Atualizagdo de versdo da atual ferramenta de gerenciamento de inicidentes OTRS 6.0.21, com instalagdo na
infraestrutura interna do TRE-PE, atualizagdes de versdo, funcionalidades e corregdes de seguranga regulares e
fornecimento de servigo de suporte técnico especializado em horario comercial. O produto/servigo devera
oferecer garantia de disponibilidade durante o contrato, manuten¢do, continuidade, treinamentos,
customizagdo, revisdo de processos, implementagéo da integragdo com servigo zabbix e OCS Inventory, ja em
uso pelo TRE-PE, assim como a possibilidade de integragdo com ferramentas ou sistemas que possam ser
implantadas no ambiente de produgdo. O servigo de implantacdo devera importar os dados e configuragdes
existentes no banco de dados do OTRS 6.0.21, instalado e em uso no TRE-PE. O objeto contratado devera
possuir um prazo de permissdo de uso e servicos de 12 meses, no minimo.

1 FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO (Art. 18, § 3°, II)

1.1 Motivacdes da Contratacio (Art. 18, § 3°,I1, a)

As requisicdes e tratamento de incidentes efetuadas pelos usuarios internos do TRE-PE, no que se refere ao
uso de servigos e sistemas de TIC sdo atendidos por uma Central de Servigos terceirizada. Além da Central
de Servigos que realiza o atendimento de primeiro nivel, as equipes internas da STIC sdo responsaveis pelo
atendimento das demandas de segundo nivel, nos incidentes e requisicdes de servico que lhes competem.

Atualmente, na execugo das atividades de suporte de primeiro e/ou de segundo nivel, as equipes de suporte
técnico da STIC utilizam um tnico sistema de gestdo de incidentes e requisicdes de servigos no Regional, que é
o software OTRS (Open Technology Real Services) versdo 6.0.21.

Pela necessidade do conhecimento especifico na ferramenta ja adotada, foi identificada a demanda
de contratagdo de uma empresa especializada para instalagdo e suporte ao sistema que ofereca o servigo de
migragéo do legado existente, suporte de continuidade, assim como para auxiliar as equipes internas na melhor
utilizagdo da mesma.

O OTRS em uso ¢ um software de codigo aberto para gestdo de tickets e criagdo de fluxos de trabalho e, no
momento da decisdo pelo uso dessa ferramenta no ambiente interno, possuia um planejamento de atualizagdes
constantes de funcionalidades e corregdes de seguranca, disponivel gratuitamente para toda a comunidade
usuaria. A partir de janeiro de 2021, a empresa OTRS informou no seu sitio de internet que a solugdo aberta,
conhecida como "Community Edition" seria descontinuada em relagdo a suporte, atualizagio de interface,
treinamento, atualizacdes de versdo e corregdes de seguranga. Nesse sentido, pontua-se que a falta de
atualizagdes de seguranga, pode acarretar indisponibilidade da solugdo e ainda deixar o ambiente
computacional do Regional vulneravel a ataques cibernéticos.

A OTRS DO BRASIL SOLUCOES LTDA ¢ a tnica empresa autorizada a comercializar, em todo o
territorio nacional, o software OTRS.

Considerando que a solugdo OTRS esta plenamente estabelecida no ambiente computacional e de trabalho no
Regional, apresentando estabilidade e usabilidade ja aprovadas pelos agentes técnicos e pela familiaridade dos
usudrios clientes com a utiizagdo da ferramenta, a opgdo por outra ferramenta pode custar tempo e
investimentos em treinamento.

A possibilidade de integragdo com sistemas internos da Secretaria de Tecnologia da Informacdo, com
softwares de monitoramento e inventario também ¢ uma caracteristica relevante na escolha da ferramenta a ser
adquirida.

Ferramentas que possuem guarda de dados na nuvem (infraestrutura externa ao Tribunal, no ambiente da
internet e em instalagdes de outros fornecedores) eleva a possibilidade de colocar dados internos do Tribunal
em exposi¢do ao risco de seguranga, de invasdo e de compartilhamento desses dados ao publico externo além
de outras finalidades maliciosas. Nesse critério, a preferéncia devera ser por uma opgdo que utilize a
infraestrutura interna do Tribunal.

As opgdes de contratagdo apenas de suporte ao sistema em uso (OTRS 6) também ndo se mostram
adequadas, vez que o sistema atual ndo recebera atualizagdes de versdo e de seguranca, colocando em risco o
conteudo e dados, mesmo na opgdo de uso em ambiente interno, com a possibilidade de deixar o ambiente
computacional vulneravel a possiveis ataques externos. As equipes de seguranca e infraestrutura da STIC
recomendaram a ndo aquisigdo de softwares adaptados a partir da versdo 6 do OTRS, por ndo apresentarem
suporte disponivel para falhas e riscos de seguranca.

Realizando um comparativo entre o valor encontrado na contratagéo do sistema OTRS pelo TRE-
MA, junto @ OTRS DO BRASIL SOLUCOES LTDA, para 40 agentes simultaneos (R$ 124.216,00)
e 0 valor médio anual calculado no item 1.1.9 - Analise dos custos totais da demanda (R$
160.763,19) para as propostas levantadas nos estudos preliminares (Documento SEIn°®
1726141), entendemos que o valor apresentado para o produto OTRS On-Premise GOLD com 50
agentes simultaneos (R$ 145.601,36) esta compativel com os custos de mercado.

A equipe contratante entende que a solugdo OTRS On-Premise GOLD com 50 agentes
simultaneos supre os requisitos técnicos e de negdcio necessarios, mantendo o mesmo produto
atualmente em uso e com o custo de aquisi¢cdo abaixo da média das ferramentas pesquisadas no
mercado, conforme quadro informativo do item 1.1.9 dos estudos preliminares (Documento SEIn®
1726141).

Decide-se pela solugdo OTRS On Premise GOLD, realizando a migragdo da versao atualmente
implantada neste regional (Community Edition) para a versdo comercial mais atual.

Assevera-se, ainda, que a atual comparagao de pregos, para casos de contratagao direta por
inexigibilidade, estd em conformida com o Manual de Pesquisa de Pregos do STJ 2020 que, em
sua pagina 57, cita: "considerando a inviabilidade de competicdo, a adequacéo de preco sera
aferida por meio de comparagéo da proposta apresentada com os pregos praticados pela futura
contratada junto a outros entes publicos e/ou privados, em avengas envolvendo o mesmo objeto ou
objeto similar, em fungéo de atividade anterior praticada pelo préprio contratado.”

1.2 Objetivos da Contratagio (Art. 18, § 3°, II, b)



A ferramenta OTRS, de forma suportada e com atualizagdes, trard uma melhoria na atividade de suporte ao
usuario de TIC, bem como na gestdo da atividade de suporte técnico como um todo, ja que ira dispor de um
significativo niimero de relatorios e fungdes de gestdo e monitoramento de fluxos e atendimento, essenciais
para a gestdo de equipes de suporte de primeiro e segundo niveis. Tudo com mais conhecimento ¢ a seguranca
de uma empresa com conhecimento do mercado e das melhores praticas.

1.3 Beneficios da Contratagio (Art. 18, § 3°, 11, ¢)

Os principais beneficios esperados sdo os seguintes:

e Suporte direto com o fabricante, possibilitando uma maior eficacia na resolugdo de
problemas e um tempo menor na implantagdo de funcionalidades da ferramenta;

e Aproveitamento da base de chamados e da base de conhecimento existente, garantindo
continuidade da operagéo e maior eficiéncia na condugéo da atividade da STIC;

* Melhoria da seguranga da informac&o, com atualizagao de versdes e corregdes de
seguranca diretamente com a empresa desenvolvedora da solu¢cdo adotada, atenuando
riscos de invasdes e ataques;

e Melhor uso dos recursos que o sistema disponibiliza, com o suporte e consultoria do
desenvolvedor;

* Garantia de integragao possivel e necessaria com outros sistemas em uso, melhorando os
servigos e monitoramentos.

1.4 Alinhamento Estratégico (Art. 18, § 3°, II, d)

A contratagdo esta alinhada com os seguintes objetivos do Planejamento Estratégico Institucional (PEI) ciclo
2021-2026, Plano Diretor de TIC (PDTIC) para o periodo de 2016-2021 (Portaria 253/2016) e com o
Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicag@o (PDTIC) - Periodo 2021-2022:

Objetivo Estratégico n°. 9 - Aperfeicoar a infraestrutura fisica e servigos - Prover melhorias na infraestrutura
fisica, de servigos de apoio e requisitos de acessibilidade que permitam as condigdes adequadas de trabalho
nas diversas instalagdes do TRE-PE do PEI 2021-2026 ( Portaria TRE-PE n° 458/2021);,

Objetivo Estratégico PEI n°. 7 - Aprimorar E Fortalecer a Integragdo e Interoperabilidade de Sistemas de
Informagao (PEI 2021-2026);

Objetivo Estratégico PEI n°. 11 - Aprimorar a estratégia de tecnologia da informagdo ¢ comunicagdo e
protegdo de dados (PEI 2021-2026);

Objetivos Estratégicos n® 9 (Primar pela satisfagio do usuario de TIC) do Planejamento Estratégico de
Tecnologia da Informagio ¢ Comunicagdo — PETIC 2016-2021

A ferramenta e os seus recursos serdo, ainda, Uteis na mensura¢ao dos seguintes indicadores do PDTIC 2021-
2022:

ID 2 - indice de demandas atendidas conforme SLA (Service Level Agreement)
ID 6 - Indice de Satisfagio do Servidor da STIC.

A contratagdo também esta prevista no PCI 2022, sob o sequencial 71.

1.5 Referéncia aos Estudos Preliminares (Art. 18, § 3°, 11, e)

Este Termo de Referéncia foi elaborado considerando os Estudos Preliminares COSERV
(1667147) constantes do Processo Administrativo SEI TRE/PE n°. 0018467-71.2021.6.17.8000.

1.6 Relagiio entre a demanda prevista e a quantidade de bens e/ou servicos contratados (Art. 18, §
39,11, f)

A previsdo é de utilizagdo de suporte técnico do fabricante para garantia de continuidade do
servigo, treinamentos, customizagdo, complementos (add ons), melhorias, consultas, relatérios,
integracdo com ferramentas internas (quando disponivel essa integragdo) e outros itens
disponiveis no catalogo de servicos do contrato. A equipe contratante entende que a solugao
OTRS On-Premise GOLD com 50 agentes simultdneos supre os requisitos técnicos e de negdcio
necessarios, mantendo o mesmo produto atualmente em uso.

1.7 Anilise de Mercado (Art. 18, § 3°, 11, g)

Em pesquisa de mercado, apesar de ndo identificar contratagdes similares no Painel de Pregos do Governo
Federal, encontramos valores e cotagdes cujos fornecedores estdo detalhadas no quadro a seguir.

PERIODO
PROPOSTO

FONTE DA INFORMACAO / FONTE DE

PROPOSTA PESQUISA

DESCRICAO

PRECO

UNITARIO/HORA (R$)

INVESTIMENTO EM
PRIMEIRA
PARCELA (RS)

INVESTIMENTO
MENSAL (RS)

PRECO

TOTAL

ANUAL
(RS)

Subscrigdo na
ferramenta
OTRS On-

Premise GOLD
com 50 agentes
simultdneos,
migragao,
integragéo,

atualizagdes e

suporte técnico
mensal.

OTRS DO
BRASIL
SOLUCOES
LTDA

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada

ao processo (documento SEI n.® 1725958) 12 meses

nao informado

145.601,36

145.601,36

Consultoria e
migragio de
ferramenta de
sistema de
atendimento para
a solugdo Znuny
(codigo aberto e
livre), integragdo
com Zabbix,
integragdo com
0oCs,
configuragdo de
servigos no Linux
e suporte técnico
mensal (40
HORAS). Sem
limite de agentes
simultineos.

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada

SERVICE UP a0 processo (documento SEI n.° 1725967)

12 meses

ndo informado

9.500,00

114.000,00




UNIREDE
PRESTACAO
DE SERVICOS
EM
INFORMATICA
LTDA

Proposta de
contrato de
suporte a
plataforma
OTRS.
Monitoramento e
infraestrutura do
sistema,
atendimento a
incidentes
ilimitados e 480
horas / ano para
itens do catalogo
de servigos
classificados
como requisi¢do,
projeto ou
treinamento.

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
ao processo (documento SEI n.° 1725975)

12 meses

ndo informado

155.279,00

13.303,00

314.915,00

INTEROP
SERVICOS DE
TECNOLOGIA

DA
INFORMACAO
NO BRASIL

Proposta de
contrato de
suporte ilimitado
para incidentes
a plataforma
OTRS.
Atendimento para
atualizagdes e
treinamentos,
customizagio,
personalizagdo e
revisdo de
processos bem
como a
implementagdo de
possiveis sistemas
ou ferramentas
de integragdo
limitada ao total
de 480 horas
anuais (40
mensais).

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
ao processo (documento SEI n.® 1725978)

12 meses

R$ 150,00 em horario
comercial e R$ 175,00
em horério ndo comercial

8.500,00

102.000,00

LIGERO
SMART

Subscrigdo na
ferramenta
LigeroSmart On-
Premises,
tratamento de
suporte a
incidentes e
requisigdes,
desenvolvimentos,
projetos e
consultoria,
atualizagdes de
versoes,
corregdes de
bugs e
atualizacdes de
seguranga.
Incidentes
ilimitados e no
horario comercial
de atendimento
das 9h as 18h,
pelo horéario de
Brasilia, de
segunda a sexta-
feira, exceto
feriados
nacionais.

Proposta comercial enviada por e-mail e anexada
a0 processo (documento SEI n.® 1725995)

12 meses

nao informado

65.870,00

ZENDESK

Subscrigdo na
ferramenta
Zendesk Suite
Growth, em
ambiente de
sistema de ticket
disponibilizado na
nuvem (fora das
instalagdes do
Tribunal) cobrado
por agente/més e
anualmente, com
licenga para até
50 agentes
simultaneos

Consulta na url: https//www.zendesk.com.br
/pricing/#everyone. Data e hora do acesso:
28/12/2021 10:53, anexada ao processo

12 meses

ndo informado

R$ 267.336,00%

Valor anual para
50 agentes com cotagdo
do dolar RS 5,64.

Memoéria de Célculo:
50(Qtd. De Agentes) x
[US$79 (Valor em
Dolar para uma licenga
de Agente) x
R$5,64(Cotagdo de 1
Délar em 28/12/2021) x
12 (Qtd. de meses)

267.336,00

ATLASSIAN

Subscrigdo de uso
da ferramenta
Atlassian Jira
Service Desk
Premium, em
ambiente de
sistema de ticket
disponibilizado na
nuvem (fora das
instalagdes do
Tribunal) cobrado
por agente/més e
anualmente, com
licenga para até
50 agentes
simultdneos,

Consulta na url:
https//www.atlassian.com/br/software/jira/service-
management/features/service-desk. Data e hora
do acesso: 28/12/2021 11:19, anexada ao processo

12 meses

nao informado

R$ 115.620,00*

Valor anual para até 50
agentes simultineos
com cotagdo do dolar
R$ 5,64.

Memoria de Célculo:
US$20,500 (Valor em
Dolar para uma licenga
anual de até 50

115.620,00




criagdo de
incidentes
automatico ou por
API, central de
controle de
incidentes e
armazenamento
ilimitado.

agentes) X
R$5,64(Cotagdo de 1
Dolar em 28/12/2021)

VALOR MEDIO ANUAL

160.763,19

Em pesquisa em outros Orgdos federais, encontramos uma compra por inexegibilidade de licitagdo no Tribunal
Regional Eleitoral do Maranhdo, onde foi feita a subscri¢do (assinatura) por 12 meses da solugdo OTRS On-
Premise GOLD e implantagdo dos servigos - consultoria e treinamento, com direito a 40 agentes simultaneos
no més de dezembro de 2021, por um valor total de R$ 124.216,00, conforme detalhamento no quadro B dos
anexos nos estudos preliminares (documento SEI n.° 1726141).

Considerando que a solugdo OTRS esta plenamente estabelecida no ambiente computacional e de trabalho no
Regional, apresentando estabilidade e usabilidade ja aprovadas pelos agentes técnicos e pela familiaridade dos
usuarios clientes com a utilizagdo da ferramenta, a opgdo por outra ferramenta pode custar tempo e
investimentos em treinamento.

A possibilidade de integragdo com sistemas internos da Secretaria de Tecnologia da Informacgdo, com
softwares de monitoramento e inventario também ¢ uma caracteristica relevante na escolha da ferramenta a ser
adquirida.

Ferramentas que possuem guarda de dados na nuvem (infraestrutura externa ao Tribunal, no ambiente da
internet e em instalagdes de outros fornecedores) elevam a possibilidade de colocar dados internos do Tribunal
em exposi¢do ao risco de seguranga, de invaséo e de compartilhamento desses dados ao ptblico externo além
de outras finalidades maliciosas. Nesse critério, a preferéncia deverd ser por uma opgdo que utiize a
infraestrutura interna do Tribunal.

Diante de todos esses fatos, a equipe demandante entende que a solugdo OTRS On-Premise GOLD com 50
agentes simultdneos supre os requisitos técnicos ¢ de negdcio necessarios, mantendo o mesmo produto
atualmente em uso e com o custo de aquisigdo abaixo da média das ferramentas pesquisadas no mercado,
conforme quadro informativo acima detalhado.

Assevera-se, ainda, que a atual comparacdo de pregos, para casos de contratagdo direta por inexigibilidade,
estd em conformidade com o Manual de Pesquisa de Pregos do STJ 2020 que, em sua pagina 57, cita:
"considerando a inviabilidade de competi¢do, a adequagdo de prego serd aferida por meio
de comparagdo da proposta apresentada com os pregos praticados pela futura contratada junto a
outros entes publicos e/ou privados, em avengas envolvendo o mesmo objeto ou objeto similar,
em fungdo de atividade anterior praticada pelo préprio contratado."

Propugna-se, assim, a escolha pela solugio OTRS On Premise GOLD, realizando a migragdo da versdo
atualmente implantada neste regional (Community Edition) para a versdo comercial mais atual.

1.8 Natureza do Objeto (Art. 18, § 3°, 11, h)

A contratagdo possui caracteristicas comuns e usuais encontradas no mercado, tratando-se de um
servigo de natureza continua, ou seja, pode ser estendido por mais de um exercicio financeiro.

1.9 Parcelamento ou nio dos itens (Art. 18, § 3°, I, i)

O objeto da presente contratagédo €, por sua natureza, como um Unico servico, ndo podendo ser

dividido.

1.10 Selecédo do Fornecedor (Art. 18, § 3°, 11, j)
Opta-se pela inexigibilidade em face da auséncia de outros fornecedores que possam participar do processo,
demonstrada através de declaragdo da Associagdo Brasileira das Empresas de Software - ABES (documento
SEI n.° 1725947), segundo a qual o objeto desta contratagdo ¢ fornecido por empresa tnica autorizada a
comercializar em todo o territorio nacional a solugdo ora pretendida, qual seja, OTRS On-Premise GOLD.

Portanto, estd demonstrada a inviabilidade de competicdo e subsunc@o da presente contratagdo a norma
inserta no caput do Art. 25 da Lein.® 8.666/1993.

E imperioso destacar que a opgdo pela solugio OTRS ON-Premise GOLD em detrimento de software livre
ou outra solugdo de mercado ocorreu em decorréncia, em sintese, de:

e Asolugdo OTRS j4 se encontra estabelecida e em uso no ambiente computacional deste regional, tendo

os agentes técnicos e 0s usudrios clientes ja se familiarizado com a utilizacdo da ferramenta. No caso de
troca de software, haveria a necessidade de treinamento e adaptagdo, além de todos os riscos

decorrentes da utilizagdo de uma nova ferramenta.

® Migracdo de base de dados contendo histérico de chamados e o conhecimento facilitada por usar a
mesma estrutura de banco de dados;

e Possibilidade de_integragdo da ferramenta na versdo comercial com outros sistemas desejaveis (Zabbix,
OCSInventory), trazendo maior eficiéncia ao negdcio da unidade.

1.11 Vigéncia
O prazo do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir de sua assinatura, podendo, a
critério da Administragao, ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme art. 57, inciso llda Lei N°. 8.666/1993.

1.12 Impacto Ambiental (Art. 18, § 3°, I, k)

O impacto ambiental a ser gerado na contratagdo ndo sera consideravel visto que se trata
de contratagdo de suporte e de atualizagdo de software.

Com vistas a diminuir a quantidade de papel utilizado, solicitamos nas especificagdes que toda a
documentagéo técnica seja disponibilizada por meio eletrénico.

1.13 Conformidade (Art. 18, § 3°,1I,1)
A contratacdo deve obedecer a Resolugdo CNJ n.° 182/2013 e a Resolugdo TRE n.° 249/2016.
1.14 Obrigagoes Contratuais (Art. 18, § 3°, Il, m)

Do contratante

1. Efetuar os pagamentos nas condi¢des e pregos ora pactuados, desde que ndo haja qualquer obice legal nem
fato impeditivo provocado pela CONTRATADA;




2. Prover todas as condi¢cdes necessarias para o desenvolvimento das atividades contratadas;

3. Determinar, quando cabivel, as modificagdes consideradas necessarias a perfeita execugéo deste termo de
referéncia e de modo a tutelar o interesse publico. Notificar a Contratada por e-mail da ocorréncia de
eventuais imperfeigdes no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregao.

4. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo ¢ Demandante do contrato para acompanhar e fiscalizar a
execugdo do contrato;

6. Comunicar, em tempo habil, a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento
da Solugdo de Tecnologia da Informagéo;

7. Arcar com as despesas com a publicagdo do extrato do contrato no didrio oficial da unidio, que sera
providenciada pela administracdo até¢ o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao de sua assinatura, para
ocorrer no prazo maximo de 20 (vinte) dias daquela data, nos termos do paragrafo tnico do art. 61 da Lei
8.666/93;

8. Efetuar toda a comunicag@o originada pelo contratante através de mensagem de correio eletronico, salvo a
abertura de chamados técnicos, enderecada ao representante da CONTRATADA;

9. Realizar, através da gestdo contratual, todo o acompanhamento referente a reativagdo e utilizagdo dos
servigos contratados;

10. Aplicar a contratada as sangdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;
11. Verificar a regularidade da situagdo fiscal da Contratada antes de efetuar o pagamento devido.
Da empresa contratada:

1. Executar os servicos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a
alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de fornecer os
materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e prazos especificados neste
Termo de Referéncia;

2. Arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas, decorrentes do cumprimento das obrigagdes assumidas,
responsabilizando-se pelos danos causados diretamente a administragdo ou a terceiros, decorrentes de sua
culpa ou dolo, por ocasido da entrega dos objetos licitados no local indicado, sem qualquer 6nus ao TRE-PE;

3. Ser responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais ¢ comerciais resultantes da execugdo
contratual. A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos estabelecidos neste subitem
ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a administragdo do TRE-PE, nem podera onerar o objeto
da licitagdo, razio pela quala CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer vinculo de solidariedade,
ativa ou passiva, com o TRE-PE;

4. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pelo TRE-PE, credenciando um representante para
prestar os devidos esclarecimentos e atender as reclamagdes que porventura surgirem durante a execu¢do do
objeto;

5. Quando, por problemas técnicos, os prazos pactuados ndo puderem ser cumpridos, a CONTRATADA
devera comunicar por escrito a0 TRE-PE até 2 (dois) dias Uteis anteriores ao término do prazo, cabendo ao
gestor do contrato aceitar ou rejeitar as justificativas;

6. A CONTRATADA ¢ obrigada a reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, o0 objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou de materiais
empregados;

7. Néo transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto da presente contratagdo, sem prévia e expressa
anuéncia do TRE-PE;

8. Informar qualquer alteragao necessaria a consolidagdo dos ajustes decorrentes da execugdo do objeto, tais
como: mudanga de enderegos, razio social, telefone, fax, dissolugao da sociedade, faléncia e outros;

9. Comunicar imediatamente ao gestor do contrato, qualquer anormalidade verificada, inclusive de ordem
funcional, para que sejam adotadas as providéncias de regularizagdo necessarias, em qualquer tempo até¢ o
final da garantia;

10. Responder, para cada um dos itens do contrato por todas e quaisquer obrigacdes relativas a direitos de
marcas e patentes, ficando esclarecido que o CONTRATANTE ndo aceitarda qualquer imputagdo nesse
sentido; além de atender a todos os encargos, inclusive os de natureza tributaria, incidentes sobre o
funcionamento do objeto (ISS, PIS e COFINS), cabendo-lhe, também, a responsabilidade total e exclusiva,
pela reparagdo de quaisquer danos diretos causados a pessoas ¢ a bens ou servigos do CONTRATANTE ou
de terceiros, pela acdo dos prepostos da CONTRATADA, ou em virtude de manuseio ou utilizagdo dos
produtos por ela fornecidos;

11. A contratada devera estar apta para atender as solicitagdes dos servigos de suporte técnico no periodo de
segunda a sexta-feira, das 8 as 18h, no minimo. Os servigos de suporte técnico serdo executados de forma
remota, podendo, caso se faca necessario, serem executados nas dependéncias do TRE-PE. A empresa
contratada devera disponibilizar telefone, e-mail e/ou ambiente de abertura de chamados web como meios de
acesso ao suporte contratado pelas equipes designadas pelo demandante. No ato de abertura do chamado
técnico, o solicitante devera fornecer as informagdes necessarias e detalhadas para o atendimento da demanda;

13. Manter confidencialidade e, em nenhum momento, divulgar a terceiros sem a ciéncia e o consentimento do
CONTRATANTE, documentos, imagens/fotos, dados ou outra informagdo que tiver sido direta ou
indiretamente proporcionada pelo CONTRATANTE, antes, durante ou depois de encerrada a vigéncia do
contrato, nos termos da politica de suporte técnico da CONTRATADA.

1.15 Proposta de Precos

Conforme item 1.7, deste Termo de Referéncia, propugna-se a escolha pela solugdo OTRS On
Premise GOLD, realizando a migragdo da versao atualmente implantada neste regional
(Community Edition) para a versdo comercial mais atual, de acordo com o valor abaixo
especificado:

Subscricdo na
Proposta

OTRS DO |eramenta OTRS On- |\ oo

Premise GOLD com 50 . =
BRASIL _ lagentes simultaneos, ||cnviadapor |12 fndo 145.601,36|| [145.601,36
SOLUCOES m%gra(;éo integragéc; e-mail e meses||informado U e
LTDA atualizagdes e suporte ar:;(:;ﬁ: an -

técnico mensal. P

1.16 Valor e Recursos Orcamentarios

Tendo em vista o disposto no item Propostas de Prego (item 1.15), o valor total da contratagédo
esta estimado em R$ 145.601,36 (cento e quarenta e cinco mil, seiscentos e um reais e
trinta e seis centavos).



Ja ha indicagéo no orgamento 2022 de recursos para a aquisi¢ao no total de R$ 150.000,00
(cento e cinquenta mil reais).

1.17 Reajuste

N&o cabe reajuste, tendo em vista que o valor sera pago integralmente no inicio da vigéncia do
Contrato.

2 ESPECIFICACAO TECNICA (Art. 18, § 3°, I1I)
2.1 Modelo de Execucio e Gestio Contratual (Art. 18, § 3°, 111, a)

2.1.1 Papéis (Art. 18, § 3°, III, a, 1)

A execugdo dos servicos contratados pressupde a existéncia dos seguintes papéis e
responsabilidades:

1. Patrocinador: é o(a) Secretario(a) de Tecnologia da Informagao e Comunicagéo,
responsavel por representar os interesses do TRE-PE no contexto da presente contratagao,
pela aprovagéo da necessidade, dos objetivos e, por fim, pela negociagdo das agdes
necessarias para a melhoria da Governanga de TIC;

2. Gestor do Contrato do TRE-PE: é o(a) servidor(a) formalmente designado(a) pelo TRE-
PE, responsavel pelo acompanhamento da execugdo contratual e, ainda, pela verificagdo
dos resultados pretendidos e pelo recebimento definitivo do servigo. Respondera pela
gestéo contratual:

e Titular:

José de Andrade Lima Junior
Matricula: 315

Telefone: 3194.9395

E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

e Substituto:

¢ Nas auséncias eventuais, propde-se que um dos Fiscais Técnicos titulares assuma o papel
de Gestor do Contrato, ficando o trabalho de fiscalizagdo sob a responsabilidade de um dos
substitutos indicados

3. Fiscalizagdo Demandante e Técnica do TRE-PE: sdo os servidores responsaveis pelas
atividades de fiscalizagao contratual. O papel sera desenvolvido pelos servidores abaixo
indicados:

Demandante da contratagao:

VALERIA FARIAS DE MIRANDA
Matricula: JE94382D

Telefone: 3194.9636

E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br

Fiscais Técnicos:

Titulares:

e Nome: José de Andrade Lima Junior
Matricula: 315
Telefone: 3194.9395
E-mail: jose.andrade@tre-pe.jus.br

e Nome: Maria das Gragas Oliveira Magalhdes Henriques
Matricula: 308
Telefone: 3194.9414
E-mail: graca.magalhaes@tre-pe.jus.br

Substitutos:

e Nome: Andréa Carla da Costa Candido
Matricula: 727
Telefone: 3194.9393
E-mail: andrea.candido@tre-pe.jus.br

e Nome: Alexandre Luiz Azevedo de Oliveira
Matricula: 1224
Telefone: 3194.9415
E-mail: alexandre.oliveira@tre-pe.jus.br

3. Fiscalizagdo Administrativa do TRE-PE: é o servidor responsavel pelas atividades de
fiscalizagdo na seara adminstrativa, indicado pela Secretaria de Administracéo:

Fiscal Administrativo:



Titular

Nome: Cassia Elayne Miranda de Almeida
Matricula: 918

Telefone: 3194.9360

E-mail: cassia.almeida@tre-pe.jus.br

Substituto:

Nome: Maria Patrica Le&o Burle
Matricula: 837

Telefone: 3194.9348

E-mail: patricia.burle@tre-pe.jus.br

Preposto da CONTRATADA: pessoa indicada pela Contratada, responsavel pela coordenagéo
gerencial da execugao do(s) servico(s) contratado(s) e pela interlocugdo com o Gestor do Contrato
do TRE-PE;

Equipe Técnica da CONTRATADA: s&o os profissionais envolvidos diretamente na prestagao
do(s) servigo(s) contratado(s).

2.1.2 Dindimica (Art. 18, § 3% 111, a, 2)

Apds a assinatura e publicagdo do extrato do contrato, o TRE-PE desembolsara o valor
correspondente a contratacdo dos servigos de suporte técnico.

Durante a vigéncia contratual as equipes da COSERV do TRE-PE fardo uso dos servicos
disponiveis conforme discriminado no item 3 deste termo de referéncia.

2.1.3 Instrumentos Formais (Art. 18, § 3°, III, a, 3)
A contratagdo sera formalizada através de instrumento contratual entre as partes.
2.1.4 Acompanhamento (Art. 18, § 3°, 111, a, 4)

A gestdo do contrato verificard, durante o periodo de vigéncia contratual, o cumprimento dos
requisitos técnicos descritos no item 3 deste termo de referéncia, podendo solicitar a aplicagao de
sangdo em caso de descumprimento de algum dos itens.

2.1.5 Comunicagio (Art. 18, § 3°, 111, a, 5)

A empresa contratada deverd disponibilizar telefone, e-mail e/ou ambiente de abertura de chamados web
como meios de acesso ao suporte contratado pelas equipes designadas pelo demandante. No ato de abertura
do chamado técnico, o solicitante devera fornecer as informagdes necessarias e detalhadas para o atendimento
da demanda.

2.1.6 Recebimento (Art. 18, § 3°, I1I, a, 6)

a) O recebimento provisério devera ser efetuado pela equipe de fiscalizagéo, apds a entrega da
nota fiscal e dos demais documentos exigiveis para pagamento;

b) O recebimento definitivo sera realizado apds a verificagdo da qualidade das entregas, em
prazo ndo superior a 15 (quinze) dias, contados da aceitagédo de todo o servico;

c) Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada,
sem prejuizo da aplicacédo de penalidades;

d) O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da contratada
pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer época, das
garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forca das
disposic¢des legais em vigor.

2.1.7 Pagamento (Art. 18, § 3°, II1, a, 7)

Apo6s o aceite definitivo o gestor da contratagdo encaminhara a nota fiscal, com o devido atesto,
para a Secretaria de Orcamento e Financas, para que sejam realizados os tramites necessarios
para pagamento.

2.1.8 Transferéncia de Conhecimento (Art. 18, § 3°, I1I, a, 8)

Por se tratar de uma solugdo comercial e ndo desenvolvida sob encomenda, a transicdo em caso
de encerramento contratual ndo se aplica.

2.1.9 Propriedade Intelectual (Art. 18, § 3° 111, a, 9)

As licengas de softwares referentes as versdes implantadas e adquiridas serdo sempre, de forma
definitiva e sem 6nus futuro, de propriedade do TRE-PE.

2.1.10 Qualificagiio Técnica (Art. 18, § 3°, 111, a, 10)

Todos os técnicos de suporte da CONTRATADA devem ser capacitados e certificados, pelo
fabricante dos produtos, a prestar atendimento técnico;

O certificado descrito devera ser apresentado antes da execugdo dos servigos, ou, a critério da
empresa, enviados com antecedéncia ao gestor do contrato apds a assinatura do contrato.

2.1.11 Descumprimento Contratual (Art. 18, § 3°, III, a, 11)

Cometera infragdo administrativa aquele que:

a) Ndo executar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em decorréncia da contratagdo;

b) Nio entregar quaisquer documentos exigidos neste Termo de Referéncia, no Edital ou no Contrato;



¢) Apresentar documentagéo falsa;

d) Ensejar retardamento da execugdo do objeto;
) Falhar ou fraudar na execug@o do servigo;

f) Comportar-se de modo inidoneo;

g) Cometer fraude fiscal;

h) Ndo mantiver a proposta;

i) Néo assinar o contrato.

Caso a empresa incorra em qualquer das inflagdes acima discriminadas ficara sujeita, sem prejuizo da
responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:

1. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretarem prejuizos significativos a
Administragio;

2. Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor do contrato por dia de atraso
injustificado na entrega do objeto, até o limite de 15 (dez) dias corridos, apds o que restara configurada a
inexecugdo total, passivel de rescisdo contratual, a critério da Administragdo, sem prejuizo de aplicagdo de
penalidades especificas;

3. Multa compensatoria de até 15% (quinze por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugdo
total do objeto e nas hipdteses previstas nos subitens de infragdo administrativas;

4. Multa compensatoria de até 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, em caso de inexecugdo parcial,
assim caracterizada pelo descumprimento parcial das obrigagdes assumidas;

5. Suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com o Tribunal Regional
Eleitoral do Pernambuco, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos;

6. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Unido enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que o contratado ressarcir a Administragéo pelos prejuizos resultantes
e apos decorrido o prazo da sangéo aplicada com base no inciso anterior;

7. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e, no caso de impedimento de licitar, a
CONTRATADA devera ser descredenciada por igual periodo, sem prejuizo das demais cominagdes legais;

8. A penalidade de multa podera ser aplicada cumulativamente com outras sangdes e sera descontada dos
pagamentos devidos pelo TRE-PE ou, caso seja necessario, cobrada judicialmente.

2.1.12 Sustentabilidade

Os critérios de sustentabilidade para a aquisi¢do serao:

1. N&o possuir inscricdo no cadastro de empregadores flagrados explorando trabalhadores em
condi¢des andlogas as de escravo, instituido pela Portaria Interministerial MTPS/MMIRDH n.°4, de
11 de maio de 2016;

2. Nao ter sido condenada, a licitante vencedora ou seus dirigentes, por infringir as leis de
combate a discriminagéo de raga ou de género, ao trabalho infantil e ao trabalho escravo, em
afronta a previsdo aos artigos 1°e 170 da Constituicdo Federal de 1988; do artigo 149 do Cédigo
Penal Brasileiro; do Decreto n.°5.017, de 12 de margo de 2004 (promulga o Protocolo de
Palermo) e das Convengdes da OIT n.% 29 e 105.

3. Obedecer as normas técnicas, de saude, de higiene e de seguranga do trabalho, de acordo
com as normas do Ministério do Trabalho e Emprego e normas ambientais vigentes;

4. Atender, no que concerne aos direitos da pessoa com deficiéncia, ao que estabelece as Leis n°
8.213/1991 e n° 13.146/2015 (Lei Brasileira de Inclus&o).

3 REQUISITOS TECNICOS (Art.18, § 3°, IV):

a) A contratagdo deve ser composta de:

e | licenca OTRS On-Premise GOLD;

e 1 On-Premise Sistema de Testes (migra¢ao);

e 50 Agentes Simultaneos;

e 7 Feature Add-ons Exclusivos GOLD;

e Migragdo para testes;

®  Migracao para produgdo;

®  GUI Design (customer front-end);

e Revisdo & Otimizagio;

e Integragdo com Zabbix;

e Webservice design (OCS);

e Configuragdo de webservice;

® Treinamento OTRS;

e Treinamento de Administrador OTRS;

e Treinamento OTRS (Key-User).
b) O suporte técnico contratado devera incluir o esclarecimento de duvidas relativas a utilizagdo da
ferramenta, resolugdo de incidentes, resolug@o de problemas, auxilio em configuragdes e customizagdes;

¢) O TRE-PE concedera a empresa contratada o acesso aos recursos e aplicagdes, que sejam necessarios
para o desempenho dos servigos contratados;

d) A empresa contratada devera criar, instalar e configurar um ambiente de homologagao refletindo todas as
configuragdes efetuadas no ambiente de produgdo, caso ndo exista. Qualquer alteragdo, apds os testes no
ambiente de homologagdo, devera passar pela andlise e autorizagdo do gestor do contrato e fiscal(is)
técnico(s);

e) A contratada devera estar apta para atender as solicitagdes dos servicos de suporte técnico no periodo de
segunda a sexta-feira, das 8 as 18h, no minimo. Os servigos de suporte técnico serdo executados de forma
remota, podendo, caso se faga necessario, serem executados nas dependéncias do TRE-PE. A empresa
contratada devera disponibilizar telefone, e-mail e/ou ambiente de abertura de chamados web como meios de
acesso ao suporte contratado pelas equipes designadas pelo demandante. No ato de abertura do chamado
técnico, o solicitante devera fornecer as informagdes necessarias ¢ detalhadas para o atendimento da demanda;



f) Para cada chamado técnico devera ser informado um nimero de controle para registro e acompanhamento,
bem como a manutengdo do historico de agdes e atividades realizadas, contendo no minimo:

1) nome e formas de contato do responsavel pela abertura do chamado técnico (telefone e e-mail);
i) data e hora da abertura do chamado;
iii) descrigdo do problema, solicitagdo ou divida;
iv) historico do atendimento;
v) acordo de nivel de servigo;
vi) descricao detalhada das agdes necessarias para solugdo do incidente/problema;
vii) data e hora do encerramento;
vii) responsavel pelo encerramento.
g) O suporte devera ser realizado no idioma portugués do Brasil;

h) A empresa contratada devera oferecer as atualizagdes necessarias de funcionalidades, versdes e patches de
seguranca durante a duragdo do contrato, em periodo ndo superior a 15 dias apos a liberagdo de cada nova
funcionalidade ou versao.

i) Os servigos relacionados na entrega do produto/ferramenta deverdo ser especificados no catalogo de
servigos definido em contrato, assim como 0s seus prazos minimos e maximos de resposta e solugdo (acordo
de nivel de servigo).

j) Os pedidos de melhorias, relatorios, consultas, painéis, automagdes, etc. poderdo ser oferecidos por meio
de complementos (add ons), que deverdo ser de propriedade do contratante apds a
disponibilizagdo/integragdo com a ferramenta.

4 MODELOS (Art.18, § 3°, V):

Nao ha modelos especfficos para esta contratagéo.
Declaragao de Ciéncia - Res. CNJ 182

Declaro estar ciente das regras e diretrizes estabelecidas pela Resolugédo n° 182, de 17 de
Outubro de 2013, do Conselho Nacional de Justiga - CNJ.
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