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ESTUDOS PRELIMINARES

DESCRICAO DO OBJETO CONTRATADO:

Contratacdo de servico técnico em Tecnologia da Informacao, para execucao continuada de
atividade de Suporte Técnico Remoto (Suporte Técnico de 1° nivel - Service Desk) aos
usudrios internos de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo (TIC) do Tribunal Regional
Eleitoral de Pernambuco — TRE-PE. O servico compreende a execucao continuada das
atividades de “atendimento remoto” (suporte técnico de 1° nivel — N1), orientando,
esclarecendo e solucionando os problemas relativos as solucoes de TIC disponiveis na rede
local, pago mensalmente mediante apuracdo do quantitativo de chamados atendidos no
periodo, com a afericdo dos indicadores de niveis de servico, pelo resultado obtido e
homologado, aderente as especificacdes técnicas.

1 ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATAGCAO (Art.14)

Contextualizacao

Consoante a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdao e Comunicacdo do Poder
Judicidrio (ENTIC-JUD), inciso XII do art. 24 da Res. CNJ n°. 211/2015, o atendimento
as demandas de suporte técnico deve ser segmentado em dois niveis para atendimento as
requisicoes efetuadas pelos usudrios internos e tratamento de incidentes referentes ao uso de
servicos e sistemas essenciais. Cumpre ao suporte de primeiro nivel o atendimento inicial da
demanda apresentada pelo usudrio, bem como a resolucao de incidentes de conhecimento
geral ou documentados em Base de Conhecimento, cabendo a equipe de suporte de segundo
nivel a resolucdo de problemas vinculados aos sistemas e ambiente operacional de uso
especifico na Justica Eleitoral. O suporte de primeiro nivel é o objeto da presente contratacao.

Tal objeto — suporte técnico remoto de 1° nivel (service desk) a usudrios de solucdes de TIC do
TRE-PE - é hoje executado por empresa terceirizada, por meio de adesdo ao Contrato TSE ne.
16/2015, que teve sua vigéncia prorrogada pelo 1° Termo Aditivo, encerrando sua vigéncia em
2 de marco de 2017. A contratacao do servico especificado pelo presente processo visa
substituir a adesdo ao citado contrato do TSE, mantendo a execucao continua do servico de
suporte remoto de TIC do TRE-PE.

De forma geral, consiste no atendimento a uma média mensal de 1400 chamados técnicos,
oriundos de demandas dos cerca de 1440 usudrios de TIC, aproximadamente 1.800
microcomputadores e mais de 100 sistemas de informacado disponibilizados na secretaria e
cartorios eleitorais para suportar a realizacao das atividades administrativas e judiciais da
Instituicao.

1.1 Definicao e Especificacao dos Requisitos da Demanda (Art. 14, 1)



O servico de Suporte Técnico Remoto, a ser contratado, deverd atender aos requisitos a seguir
relacionados:

a) Disponibilidade do servigo:

i) Ano nao eleitoral: segunda a sexta-feira no horario das 8h as 19h, com excec¢ao
dos dias em que ocorre sessdo plendria. Normalmente sdo realizadas até 2 sessoes
por semana, ndo havendo uma definicao precisa do horério de término. Os
horéarios das sessoes plendrias serdao devidamente comunicados a contratada com
antecedéncia minima de 24h;

ii) Ano eleitoral: O servico deverd estar disponivel de segunda a sexta-feira como
descrito no item (i), porém a partir da data do encerramento do prazo para registro
de candidatos (Lei Complementar n° 64/1990, art. 16) passa a existir a necessidade
de disponibilidade do servico aos sdbados, domingos e feriados, no horério das 8h
as 19h, até o ultimo domingo do més de outubro, com a realizagdo do 1° e 2° turno
(se houver);

iii) Disponibilidade do servico aos sdbados, domingos e feriados, no horério das
12h as 19h ou em horario a ser definido e devidamente comunicado a contratada
com antecedéncia minima de 72h, em caso de ocorréncia de Eleicoes
Suplementares;

iv) Disponibilidade do servico nos dias e horarios devidamente comunicados a
contratada com antecedéncia minima de 72h, para atendimento extraordindrio do
Recadastramento Eleitoral com Coleta de Dados Biométricos.

b) O TRE-PE dispoe de dados referentes ao volume de chamados técnicos (estatistica
mensal, estatistica por hora) tanto para o ano eleitoral como para ano nao eleitoral,
conforme detalhado nos anexos A e B (0289873). Cabe ressaltar que nao havera
pagamento adicional a Contratada nas janelas de atendimento estendido, situacoes

apresentacao das propostas deve levar em questao esta necessidade do TRE-PE;

¢) O servico contratado deverd atender requisicoes de servico e/ou incidentes, atuando
como ponto Unico de contato para todas as demandas referentes aos servicos de TIC do
TRE-PE, em consonancia com as orientacoes do framework ITIL V3

(Information Technology Infrastructure Library) e do COBIT 5 (Control Objectives for
Information and related Technology), conjunto de boas praticas utilizadas no
gerenciamento de servicos de TI (ITSM) e de Governanca e gestao de TIC corporativa,
respectivamente, cuja implantacdo tem sido fortemente incentivada pelos 6rgaos de
controle;

d) As requisicoes de servico e os incidentes que forem vinculados aos softwares de
conhecimento geral (sistemas operacionais, suites de escritdrio, navegadores, softwares
de prateleira, entre outros) deverao ser solucionados pela equipe da empresa contratada,
ja as demandas associadas aos sistemas especificos da Justica Eleitoral, para os quais
ainda nao existam solu¢do documentada em Base de Conhecimento, deverao ser
atendidas pelas equipes internas da STIC do TRE-PE;

e) O atendimento de campo serd realizado por equipe interna do TRE-PE, cabendo ao
servico realizado no primeiro nivel a realizacao remota dos procedimentos necessarios a
um correto diagnoéstico do problema reportado pelo usudrio, bem como o registro
detalhado dos testes realizados, o qual deve ser feito em sistema préprio;

f) O TRE-PE disponibilizara para a contratada a infraestrutura fisica (sala, mobilidrio),



computacional (microcomputadores, impressoras, rede local) e telefonica para a
realizacao do servico contratado;

g) O TRE-PE disponibilizard para a contratada Sistema de Gerenciamento da Central de
Servicos de TIC, meio pelo qual serdo formalizadas as solicitagdes dos usuérios, sera feito
o registro das providéncias adotadas, escalonamento para as demais equipes de suporte,
integrantes da estrutura organizacional da Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao (STIC) deste Tribunal, e o fechamento das demandas, ap6s autorizacao
dos usuadrios.

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

A contratacdo do Servico de Suporte Técnico Remoto (Suporte Técnico de 1° nivel -
Service Desk) é comum na Administracdao Publica e na iniciativa privada, existindo diversas
empresas no mercado de TIC que prestam este servico tanto no ambito nacional como
estadual.

O Anexo D (0289873) contém a relacdo de potenciais fornecedores no mercado. Por oportuno,
salienta-se que a lista foi elaborada a partir de informagdes obtidas junto a outros 6rgaos
publicos, de empresas que participaram de seus processos licitatérios, bem como por meio
de consultas realizadas na internet.

1.1.2 Contratacoes Publicas Similares (Art. 14,1, b)

Da pesquisa realizada junto a diversos outros 6rgaos do Poder Judiciario Federal, foram
identificadas as contratacoes relacionadas no Anexo E (0289873).

1.1.3 Outras Solucoes Disponiveis (Art. 14,11, a)

Considerando que a solucao proposta ndo envolve o fornecimento de nenhum software, visto
que o Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, a ser utilizado, foi
desenvolvido no TRE-PE e sua eventual substituicao sera analisada futuramente, nao se
identificou outra solucao disponivel para atender a demanda deste Tribunal durante a
realizacdo destes Estudos Preliminares.

1.1.4 Portal do Software Publico Brasileiro (Art. 14,11, c, 1)

Considerando que a solucado proposta nao envolve o fornecimento de nenhum software, visto
que o Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, a ser utilizado, foi
desenvolvido no TRE-PE e sua eventual substituicdo serd analisada futuramente, nao se
identificou outra solucao disponivel para atender a demanda deste Tribunal durante a
realizacao destes Estudos Preliminares.

Quando da andlise de substituicdo da ferramenta utilizada, serdo consultadas as solugoes
disponiveis no Portal do Software Ptuiblico Brasileiro.

1.1.5 Alternativa no Mercado (Art.14,II,bouc,1e2)

Considerando que a solucdo proposta nao envolve o fornecimento de nenhum software, visto
que o Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, a ser utilizado, foi
desenvolvido no TRE-PE e sua eventual substituicdo serd analisada futuramente, ndo se
identificou outra solucao disponivel para atender a demanda deste Tribunal durante a
realizacdo destes Estudos Preliminares.

Quando da anélise de substituicao da ferramenta utilizada, serdo consultadas as solugdes
disponiveis no Portal do Software Puiblico Brasileiro.



1.1.6 Modelo Nacional de Interoperabilidade - MNI (Art. 14,11, c, 3)

Considerando que a solucdo proposta nao envolve o fornecimento de nenhum software, nao
se aplica a andlise dos aspectos de interoperabilidade.

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

Considerando que a solucado proposta nao envolve o uso de certificados digitais nem
fornecimento de nenhum software, nao se aplica a realizacdo de estudo acerca deste tema
para esta contratacao.

1.1.8 Modelo de Requisitos Moreq-Jus (Art. 14,11, d)

Considerando que a solucdo proposta nao envolve o fornecimento de nenhum software, nao
se aplica o estudo do Modelo de Requisitos Moreqg-Jus.

1.1.9 Analise dos Custos Totais da Demanda (Art. 14, III)

A solucao a ser contratada envolve um tnico item de custo: a Contratacdo do servico técnico

de

suporte remoto para pagamentode acordo com a quantidade de chamados

técnicos atendidos.

Havera uma variacdo no valor mensal, conforme pode ser verificado pelo Anexo A (0289873),
visto que hd uma sazonalidade no quantitativo de solicitacoes dos usudrios, principalmente
no periodo eleitoral (julho a outubro dos anos pares) ou ainda em periodos

de Recadastramento Eleitoral com Coleta de Dados Biométricos.

Considerando a média mensal de 1400 chamados técnicos registrados no atual Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, a presente contratagdo, por estimativa, tera
como demanda prevista o atendimento de 16.800 chamados técnicos no periodo de um ano.

No tocante ao valor do chamado técnico, levantou-se o custo de 3 contratacoes similares, a
saber:

¢ Tribunal Superior Eleitoral - TSE: o chamado técnico de suporte de primeiro nivel custa

R$20,80 na contratacao vigente para servicos de suporte a Infraestrutura Tecnoldgica,
Contrato TSE ne. 16/2015, considerando que o chamado técnico consome apenas 0,5
UST, tendo a UST valor atual de R$ 41,61. O pagamento mensal é realizado mediante a
apuracao do quantitativo de chamados atendidos no periodo, com a afericao dos
indicadores de niveis de servico;

o Valor da UST reajustado pelo 2° Termo Aditivo, em 29 de agosto de 2016;
Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao - TRE-MA: o atendimento e suporte de
primeiro nivel custa R$13,90 em dias titeis e R$14,71 em feriados e finais de semana na
contratagdo vigente para os servicos especializados referentes ao atendimento e suporte
de primeiro nivel (Central de Servico de TI), Contrato TRE-MA n°. 34/2014. O pagamento
mensal é realizado mediante a apuracao do quantitativo de chamados atendidos no
periodo, com a afericdo dos indicadores de niveis de servico;

o Valor da UST reajustado pelo 2° Termo Aditivo, em 24 de junho de 2016;
Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regiao: o atendimento e suporte de primeiro nivel
custa mensalmente R$37.903,04 para atendimento a uma média mensal de 2.500
chamados. Desta forma temos um valor de chamado técnico de R$15,16.

o Contrato n° 13/2015-TRT 62 Regido.

Considerando o exposto acima e tomando como base a média dos valores dos chamados



técnicos, corrigida pelo IGPM acumulado nos tltimos 12 meses que foi em NOV/2016 de
7,1374%, temos um valor estimado de R$ 17,81. Desta forma estima-se que o custo anual da
contratacao sera de R$ 299.208,00 (duzentos e noventa e nove mil, duzentos e oito reais) -
vide Memdrias de Célculo, disponiveis no Anexo F (0289873).

Verifica-se que o aumento da média de chamados nos ultimos meses decorreu do
crescimento do consumo de servicos de TIC, assim como da implantacao
do Recadastramento Eleitoral com Coleta de Dados Biométricos em iniimeros municipios
(vide Anexo A (0289873), nos meses de janeiro a abril de 2016 em relagcdo ao mesmo periodo
em anos anteriores).

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

Para suportar o crescimento exponencial dos servicos de TIC, fruto da evolucdo e
modernizacdo do Judicidrio Brasileiro, considerando que a instituicdo conta com um
limitado quadro de servidores especialistas, a Secretaria de Tecnologia da Informacao e
Comunicacdo identificou na contratacdio do Servico de Suporte Remoto, também
denominado de Suporte Técnico de 1° nivel - N1, a possibilidade de atender com eficiéncia e
eficdcia o interesse publico, uma vez que o Decreto-Lei n°. 200/1967, art. 10, caput, §1°, alinea
‘c’, e §7°, recomenda que a Administracdo Publica Federal (APF) contrate, sempre que
possivel, a realizacdo material de tarefas executivas a terceiros, impedindo o crescimento
desmesurado da maquina administrativa, além de possibilitar que o quadro efetivo possa se
concentrar em atividades de gestdo, sendo estas atividades precipuas de Estado, tais como
planejamento, coordenacdo, supervisao e controle.

A presente contratacdo guarda inteira consonancia as recorrentes diretivas dos Orgéos de
Controle, a exemplo do Ac6rdao TCU ne. 1200/2014, que impde a alocacdo do pessoal do
quadro de TI em atividades sensiveis e estratégicas inerentes a TI.

Isto posto, este estudo analisou as alternativas possiveis para realizacao da contratacdo. Da
andlise e da obediéncia aos ditames da Res. TSE ne°. 23.234/2010, notadamente em seu art. 8°,
esta equipe se posicionou pela contratagdo por resultados, propiciando ao TRE-PE uma forma
mais eficiente de custeio das despesas, conjugada a medicdao de indicadores, buscando
assegurar a qualidade e eficacia do servico que serd prestado pela contratacao em tela.

1.1.11 Descricao da Solucao (Art. 14, 1V, a)

A natureza do servico a ser contratado, requer o atendimento tempestivo as demandas dos
usudrios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou
davidas quanto ao funcionamento das solu¢oes de TIC disponibilizadas pela Contratante. Por
esse motivo, serd exigida da Contratada a disponibilidade permanente de equipe qualificada e
dimensionada de forma compativel com a demanda esperada.

Importante ainda destacar que, diferentemente de outros 6rgaos, a demanda de servicos de
suporte desta Justica Especializada varia muito em decorréncia do cumprimento de prazos
legais, tanto em ano eleitoral como néo-eleitoral. Tal sazonalidade € refletida nas estatisticas
incluidas no Anexo A (0289873) e demandardo da empresa contratada uma agilidade na
ampliacdo do seu quadro de colaboradores, quando necessdrio, para atender aos niveis de
servico definidos nesta contratacao.

A solucdo a ser contratada, Suporte Técnico Remoto (Suporte Técnico de 1° nivel -
Service Desk), deve ser executada de acordo com normas, procedimentos e técnicas adotadas
pelo Tribunal, bem como de acordo com as praticas preconizadas pela biblioteca ITIL
(Information Technology Infrastructure Library):



e O Atendimento técnico de 1° Nivel — N1 refere-se ao Ponto Unico de Contato (PUC) dos
usudrios internos de servicos de TIC do TRE-PE para tratamento de incidentes,
requisicoes de servico, duvidas e solicitacoes de atendimento. Cumpre a esta
equipe efetuar o primeiro nivel de diagnéstico, atendimento e resolucdo das
solicitacOes, a partir de consultas a Base de Conhecimento e ferramentas de apoio, tais
como software de controle remoto de estacdo, dentre outras;

e O objetivo da equipe é fazer com que o méaximo de solicitacoes sejam resolvidas nesse
nivel de atendimento. Requisi¢oes ndo solucionadas deverdo ser encaminhadas para o 2°
Nivel de atendimento - N2, constituido pelas equipes internas de suporte da STIC;

® A equipe de atendimento devera estar disponivel nos dias e horarios descritos no item
1.1 “a” deste documento, distribuida de modo que os niveis de servico exigidos sejam
atendidos ao longo de todo o horario de atendimento do TRE-PE. Cabe a Contratada
estabelecer e controlar os horarios de seus técnicos, assegurando-se que a equipe de
atendimento esteja estrategicamente distribuida de acordo com os periodos de maior
demanda dos usudrios internos do TRE-PE. Esta necessidade se baseia na criticidade
dos atendimentos realizados pela equipe, que ndo podem ter sua qualidade afetada
negativamente em nenhum momento durante a prestacdo do servico.

o A jornada e demais condicoes de trabalho dos profissionais devem respeitar ao
regramento contido na Constituicao Federal de 1988, Consolidacdo das Leis do
Trabalho e demais Normas Coletivas da Categoria, estando tais observancias
sujeitas a fiscalizacdo administrativa do TRE-PE;

e Sao atribuicdes da Equipe de Atendimento Técnico de 1° Nivel:

a) Atuar como PUC (Ponto Unico de Contato) entre o usudrio e os provedores
internos de servicos de TIC;

b) Realizar atendimento telefonico e remoto de 1° nivel aos usudrios internos de
servicos de TIC do TRE-PE, a partir das solicitacées recebidas via Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, respeitando os niveis de servico
exigidos;

c) Recepcionar, classificar, analisar, solucionar e registrar as solucdes das
solicitacoes dos usudrios (incidentes, requisicoes de servicos, etc.), com auxilio de
consultas a Base de Conhecimento;

d) Registrar no Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC todo e
qualquer andamento, observacao relevante, informacao fornecida pelo usuério ou
outras equipes, referentes aos incidentes, requisicoes, duvidas ou orientagoes
efetuadas pelos usudrios, de forma que seja maximizado o nivel de documentagdo
das informacdes coletadas;

e) Finalizar os chamados resolvidos no 1° nivel de atendimento e nos demais
niveis, ap0ds o registro da solucao adotada e demais informacdes necessdrias para
atualizacdo da Base de Conhecimento e geracado das estatisticas de atendimento;

f) Esclarecer duvidas e orientar usudrios a respeito da utilizacao, disponibilidade,
instalacdo e configuracdo de softwares, aplicativos, sistemas de informacao (tanto
aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos,
normas e procedimentos sobre o ambiente tecnolégico do TRE-PE e seu uso;

g) Responder aos pedidos de informacdo dos usudrios relativos as solicitacoes
abertas;



h) Relacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancas,
de forma que a conclusao desses tltimos automaticamente feche os primeiros;

i) Acompanhar diariamente a situacdo de todos os incidentes e solicitacoes de
atendimento, desde o seu recebimento até a conclusao e aceite do usudrio, ainda
que haja repasse para outra equipe interna ao servico de atendimento;

j) Identificar e reportar imediatamente ao Preposto problemas criticos que
acarretem impactos significativos no ambiente tecnologico do TRE-PE ou
situacoes excepcionais, fora do seu controle ou alcada;

k) Executar intervencdo remota nas estacoes de trabalho dos usudrios, mediante
autorizacdo do usudrio, para diagndstico, configuracdo, instalacdo, remocdao de
aplicativos e atualizacao de softwares, componentes e servicos;

) Instalar/desinstalar softwares homologados pelo TRE-PE nas estacdes dos
usudrios por meio de acesso remoto;

m) Encaminhar pelo Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de
TIC para o 2° Nivel de atendimento - N2, ou demais niveis de atendimento de
servicos de TIC, os incidentes ou requisicoes de servicos nao solucionados, sendo
necessdrio incluir a informacao sobre o motivo do repasse;

n) Realizar contatos com os usudrios para obtencdo de detalhes adicionais a
respeito de solicitacoes abertas, ainda que a solicitacdo ja tenha sido repassada
para outra equipe ou provedor de servi¢o interno;

o) Orientar o usudrio quanto a importancia da participacdo da pesquisa de
satisfacdo relacionada ao atendimento, que é enviada automaticamente pelo
sistema ao fechamento do chamado técnico, mas é de preenchimento opcional
pelo usudrio demandante.

e (aso os usudrios internos tenham falha no link de comunicac¢ao de dados, de forma a
impossibilitar o registro de suas demandas no Sistema de Gerenciamento da Central de
Servicos de TIC, os chamados de suporte técnico serdo abertos pela equipe de
fiscalizacao do contrato e recepcionados pela equipe de atendimento. Nao serd aceito
nem computado nenhum chamado técnico aberto pela prépria equipe de atendimento,
mesmo que executado a contento e dentro dos padroes de qualidade definidos
contratualmente.

DO PREPOSTO

A Contratada devera nomear um funciondrio que sera seu representante junto a Contratante.
Este serd responsavel por acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor
principal com o TRE-PE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as
principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

Sao atribui¢oes do Preposto:
a) Gerenciar todos os profissionais da CONTRATADA,;

b) Garantir a fluidez e o bom desempenho dos servicos de atendimento e suporte
técnico de 1° nivel;



c) Planejar, executar e manter capacitacdo dos profissionais alocados ao servico, em
todos os softwares e procedimentos pertinentes, prestando informagées ao TRE-PE,
quando solicitado;

d) Conduzir os processos de reciclagens técnicas periddicas, que correrdo as custas da
Contratada;

e) Implementar programas de aprimoramento da qualidade do servigo prestado;

f) Garantir e disseminar as normas operacionais e de Seguranca da Informacao do TRE-
PE entre os profissionais alocados ao servi¢o contratado;

g) Zelar pela qualidade no atendimento;

h) Zelar pela padronizacdao dos procedimentos e postura adequada dos profissionais de
atendimento;

i) Controlar e administrar a frequéncia, escalas de trabalho, auséncias, atestados,
substituicoes, intervalos e pagamentos dos profissionais alocados na prestacdo
do servico;

j) Providenciar relatérios relacionados ao desempenho do servico;
k) Executar e acompanhar o processo de selecao de novos profissionais;

) Interagir com o Gestor do Contrato acerca das ocorréncias relacionadas com a
administracao do contrato;

m) Coordenar os profissionais de forma a impedir que interrupcoes
no servico prestado possam trazer algum prejuizo ao TRE-PE;

n) Interagir com o Gestor do Contrato em caso de duvidas e falhas de comunicacao para
revisao de processos;

o) Fazer o acompanhamento proativo com seus técnicos de atendimento em pontos
como: postura, qualidade, nivel de servico e demais indicadores, perseguindo a
manutencdo de adequado clima organizacional, apurando os motivos de absenteismo,
desmotivacao e outros fatores que possam influenciar, direta e indiretamente, na
capacidade produtiva dos profissionais de sua equipe, propondo acdes e/ou solucdes;

p) Trabalhar pela padronizacao das informagdes no servico de atendimento;

@) Identificar e reportar oportunidades de agdes para melhoria continua do nivel de
servico e dos processos envolvidos;

r) Apoiar o controle, permissao, ativagdo, suspensao e cancelamento dos acessos fisicos e
logicos referentes ao ambiente e sistemas do TRE-PE utilizados pela CONTRATADA;

s) Disponibilizar para consulta pelo TRE-PE, a qualquer tempo, a relacdo atualizada de
todos os profissionais alocados ao servico de atendimento;

t) Avaliar diariamente os indicadores de Niveis de Servico exigidos;

u) Elaborar mensalmente, o Relatério Gerencial de Servicos (RGS). No relatério, deverao
constar, entre outras informacoes, os indicadores/metas de niveis de servico definidos e
os alcancados, recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo
periodo, além de qualquer outra informacao relevante para a gestdo contratual;



v) Dimensionar adequadamente a equipe, visando atender os niveis de servico exigidos
e a demanda presente ou expectativa futura;

w) Participar de reunides de ponto de controle semanais com o gestor do contrato e
equipe de fiscais ou sempre que houver necessidade de ajustes dos critérios, padroes de
atendimento, bem como de outros assuntos pertinentes;

x) Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e
equipamentos disponibilizados para a execucado do servico, ndo cabendo ao TRE-PE
qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que
possam vir a ocorrer.

y) Buscar a satisfacdo dos usudrios relacionados ao servico sob sua responsabilidade,
esclarecendo possiveis pontos controvertidos relatados na pesquisa de satisfacdo, no
tocante a equipe de atendimento de 1° nivel — N1;

Disponibilizacao do Preposto

O Preposto ou ainda seu substituto formalmente designado, que responda pela execucao do
objeto da contratacao e que tenha autonomia para executar as acoes necessdrias ao adequado
cumprimento do contrato, deverd estar disponivel no mesmo periodo da equipe de
Atendimento Técnico de 1° nivel. O Preposto podera ficar alocado nas dependéncias do TRE-
PE ou da CONTRATADA. No caso de realizar suas atividades na dependéncia da
CONTRATADA, devera estar disponivel para contato por sistema de comunicacdo eficiente
(telefone, e-mail, celular, fax e outros), para resolver situacées que demandem a sua atuacao.
Caso a CONTRATADA opte por manter o Preposto nas suas dependéncias, é necessario que o
Preposto compareca ao TRE-PE, no minimo, uma vez por semana para a reunidao de ponto de
controle com o Gestor e a equipe de fiscalizacao do Contrato. O Preposto nao podera fazer
parte da equipe técnica responsavel pela execucao do servico.

DOS NIVEIS DE SERVICO

Como critérios objetivos e mensurdveis serdo estabelecidos niveis de servico entre a
Contratante e a Contratada, a fim de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com
o servico contratado. Esses indicadores sdao expressos em unidades de medida como
percentuais e tempo medido em horas e/ou minutos.

A frequéncia de aferi¢do e avaliacao dos niveis de servico serd mensal, devendo a contratada
elaborar Relatorio Gerencial dos Servicos Executados, apresentando-o ao TRE-PE até o
quinto dia util do més subsequente ao da prestacao do servico.

Devem constar desse relatério, entre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de
servico alcancados, recomendacOes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo
periodo e demais informacoes relevantes para a gestdo contratual. O contetido detalhado e a
forma do Relatorio Gerencial serdo definidos no Termo de Referéncia.

A Contratada deverd atender aos chamados técnicos, registrados no Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, devendo seguir as seguintes diretrizes de niveis
de servico:

e Recepcionar, no minimo, 90% (noventa por cento) dos chamados, nos primeiros 15
(quinze) minutos de solicitacao, definindo responsabilidades e metodologia aplicavel na



recepcao, utilizando a documentacgao necessaria;

e Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridade
alta, nas primeiras 2 (duas) horas da solicitacao;

e Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridade
média, nas primeiras 6 (seis) horas da solicitacdo;

e Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados, com prioridade
baixa, nas primeiras 14 (quatorze) horas, da solicitacao;

e Resolver 100% (cem por cento) dos chamados em até 24 (vinte e quatro) horas,
independentemente da prioridade, ou até a data renegociada e aprovada pelo gestor ou
fiscal do contrato.

o Excluem-se dessa exigéncia os chamados que tenham sido escalados para as
demais equipes internas da STIC do TRE-PE e que nao tenham sido retornados;

® Resolver, no minimo, 98% (noventa e oito por cento) dos chamados reabertos por erros
ou por execucao incompleta, em, no maximo, 2 (duas) horas, da reabertura;

e Resolver 100% (cem por cento) dos chamados com prazos renegociados com a éarea de
atendimento ou o usudrio dentro da data e horario acordado;

Quando os servicos solicitados nos chamados dependerem de outras equipes que nao a da
Contratada, a contagem do prazo serd suspensa a partir do repasse a outra equipe. A
contagem de prazo serd retomada quando o chamado for devolvido a Contratada. Na
contagem dos prazos supramencionados, nao serdo contabilizados os tempos entre as 19h do
mesmo dia as 8h do dia ttil subsequente.

Os primeiros 90 dias apo6s o inicio da execucdo do servico serdo considerados como periodo
de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual os niveis de servico exigidos poderao
ser flexibilizados entre as partes.

DA QUALIFICACAO DA EQUIPE TECNICA

Todos os profissionais da CONTRATADA alocados para a prestacdo do servico deverao ter
vinculo empregaticio com a CONTRATADA, regido pelas regras da Consolidagdo das Leis do
Trabalho, sendo vedada a subcontratacao.

Todos os técnicos da equipe de atendimento deverdo possuir a qualificacdo técnica minima a
seguir definida:

e Curso superior completo na area de TI ou curso superior completo em qualquer area e,
no minimo, 360 horas de especializacdo na area de TI;

e Certificado de conclusao de curso relativo a Qualidade e Exceléncia no atendimento, ou
afins, com carga hordria minima de 8 horas e que tenha ocorrido no méximo hé 1 ano;

e Certificado de conclusdao de curso de Microsoft Windows Server, com carga hordria
minima de 40 horas e que tenha ocorrido no méaximo h4 1 ano.



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

A contratacdo ora solicitada estd alinhada aos Objetivos Estratégicosn°s. 2 (Prover
infraestrutura de TIC apropriada as atividades judiciais e administrativas) e 9 (Primar pela
satisfacdo do usudrio de TIC) do Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao — PETIC 2016-2021 (Portaria TRE/PE n°. 203/2016), que por sua vez, estdo
alinhados ao Objetivo Estratégico n°. 9 do Planejamento Estratégico Institucional do TRE/PE
(Res. TRE/PE ne. 240/2015), a saber, Assegurar a melhoria da governanca e infraestrutura de
Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

Outrossim, com a aloca¢do do pessoal do quadro de TIC em atividades especificas,
estratégicas e de gestdo, serd também contemplado, diretamente, o objetivo estratégico de ne.
1 do PETIC (Aperfeicoar as competéncias gerenciais e técnicas de pessoal).

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

A contratacdo, objeto deste estudo, trard como beneficio a rapidez e eficiéncia no
atendimento as demandas de TIC, possibilitando a implementacao do suporte de 1° nivel
como ponto Unico de contato com os usudrios de servicos de TIC, em consonancia com as
orientacdes da biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

O servico a ser contratado é realizado por meio de atividades operacionais e rotineiras que se
diferenciam daquelas atribuicdoes de gestdo e planejamento que sdo realizadas pelos
servidores. E oportuno destacar que a diferenciacdo entre as atividades realizadas por meio de
contratacdo e aquelas privativas dos servidores do TRE-PE ocorre em funcdo do objeto, ou
seja, 0 suporte remoto aos sistemas operacionais, clientes de email, aplicativos de escritorio,
tais como MS-Windows, MS-Office, LibreOffice, Outlook Express, Mozilla Thunderbird,
Internet Explorer, Mozilla Firefox, dentre outros, bem como a investigacdo remota de
problemas em equipamentos, sdo exemplos de atividades realizadas por meio da contratagao
do servico, uma vez que hd no mercado empresas com experiéncia e conhecimento nesta
prestacdo de servicos especializados. Além disso, consiste em tarefas que, embora essenciais,
sdo rotineiras e de baixa complexidade. Frise-se, porém, que o suporte técnico aos sistemas
de informacao que sdo de uso especifico da Justica Eleitoral e que ndo estejam documentados
em Base de Conhecimento continuardo sendo realizados, exclusivamente, por servidores do
quadro do TRE-PE, ou seja, chamados técnicos referentes aos sistemas que nao existem no
mercado, tais como SADP - Sistema de Acompanhamento de Documentos e Processos, SEI -
Sistema Eletronico de Informacoes, SGRH - Sistema de Gestdo de Recursos Humanos, ELO -
Eleitor Online, iPleno - Sistema de Gerenciamento de Sessdes Plendrias, dentre outros mais
de 100 sistemas utilizados neste Tribunal, como também ao SIS - Subsistema de Seguranca
da Justica Eleitoral, terdo seus problemas e duvidas, ainda nao constantes na Base de
Conhecimento, esclarecidos e analisados exclusivamente por servidores da Instituicao.

De forma sintética, o principal beneficio da presente contratacdo é o provimento de um
servico essencial para o bom funcionamento de todas as unidades de TIC do TRE-PE, por
meio do atendimento as demandas dos usudrios de TIC do Regional, além do acréscimo de
qualidade, eficiéncia e otimizacdo dos servicos prestados, por meio da defini¢do de niveis de
servico exigidos contratualmente e do gerenciamento adequado da execucao do contrato por
uma equipe de Fiscais do contrato formada por servidores do Tribunal. Espera-se ainda como
beneficio, a manutencao e busca de melhoria dos atuais niveis de satisfacao dos usudrios com
os servicos ofertados pela STIC (Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo).

1.1.14 Relacao entre a Demanda Prevista e a Contratada

Considerando a média mensal de 1400 chamados técnicos registrados no atual Sistema de



Gerenciamento da Central de Servicos de TIC (vide Anexo A (0289873) - Quantitativo de
chamados por més e ano), a presente contratacao, por estimativa, terd como demanda
prevista o atendimento de 16.800 chamados técnicos no periodo de um ano.

1.1.15 Adequacao do Ambiente (Art. 14,V,a, b, c,d, e, f)

Nenhuma adequacdo especifica precisard ser realizada para a execucdao do contrato em
estudo, pois, o servico descrito ji é prestado por meio da adesdo ao Contrato TSE n° 16/2015,
que se encerrard em Marco de 2017, e serd substituido pela contratacdao ora planejada. As
medicoes dos indicadores de chamados podem ser feitas por ferramentas préoprias do TRE-
PE, ja usadas atualmente para a medicao dos indicadores exigidos no contrato corrente, sem a
necessidade de ajustes.

1.1.16 Orcamento Estimado (Art. 14, II, e)

Considerando a média mensal de 1400 chamados técnicos registrados no atual Sistema de
Gerenciamento da Central de Servicos de TIC, a presente contratacdo, por estimativa, tera
como demanda prevista o atendimento de 16.800 chamados técnicos no periodo de um ano.

No tocante ao valor do chamado técnico, levantou-se o custo de 3 contratacoes similares, a
saber:

¢ Tribunal Superior Eleitoral - TSE: o chamado técnico de suporte de primeiro nivel custa
R$20,80 na contratacdo vigente para servicos de suporte a Infraestrutura Tecnolégica,
Contrato TSE n°. 16/2015, considerando que o chamado técnico consome apenas 0,5
UST, tendo a UST valor atual de R$ 41,61. O pagamento mensal é realizado mediante a
apuracao do quantitativo de chamados atendidos no periodo, com a afericao dos
indicadores de niveis de servico;

o Valor da UST reajustado pelo 2° Termo Aditivo, em 29 de agosto de 2016;

¢ Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao - TRE-MA: o atendimento e suporte de
primeiro nivel custa R$13,90 em dias tteis e R$14,71 em feriados e finais de semana na
contratacdo vigente para os servicos especializados referentes ao atendimento e suporte
de primeiro nivel (Central de Servico de TI), Contrato TRE-MA n°. 34/2014. O pagamento
mensal é realizado mediante a apuracdo do quantitativo de chamados atendidos no
periodo, com a afericdo dos indicadores de niveis de servico;

o Valor da UST reajustado pelo 2° Termo Aditivo, em 24 de junho de 2016;

e Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regiao: o atendimento e suporte de primeiro nivel
custa mensalmente R$37.903,04 para atendimento a uma média mensal de 2.500
chamados. Desta forma temos um valor de chamado técnico de R$15,16.

o Contrato n° 13/2015-TRT 62 Regiao.

Considerando o exposto acima e tomando como base a média dos valores dos chamados
técnicos, corrigida pelo IGPM acumulado nos ultimos 12 meses que foi em NOV/2016 de
7,1374%, temos um valor estimado de R$ 17,81. Desta forma estima-se que o custo anual da
contratacao sera de R$ 299.208,00 (duzentos e noventa e nove mil, duzentos e oito reais) -
vide Memorias de Célculo, disponiveis no Anexo F (0289873).

Verifica-se que o aumento da média de chamados nos ultimos meses decorreu do
crescimento do consumo de servicos de TIC, assim como da implantacao
do Recadastramento Eleitoral com Coleta de Dados Biométricos em iniimeros municipios
(vide Anexo A (0289873), nos meses de janeiro a abril de 2016 em relagcdo ao mesmo periodo
em anos anteriores).

2 SUSTENTACAO DO CONTRATADO (Art. 15)



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

O servico devera ser objeto de uma gestdao contratual didria, que indicard critérios de
priorizacdao de chamados técnicos em fun¢ao da dindmica do calenddrio eleitoral e demais
prazos decorrentes da legislacao desta justica especializada.

Estima-se que a gestao e fiscalizacao técnica da execucao contratual seja realizada por uma
equipe de servidores efetivos da Justica Eleitoral a que cabera:

1. Monitorar e compilar semanalmente as pesquisas realizadas e realizar reunides de
monitoramento do servico de suporte com o Preposto da empresa contratada, visando a
correcao de eventuais problemas e o repasse de orientacoes vinculadas a dinamica da
Justica Eleitoral;

2. Aferir semanalmente os indicadores dos niveis de servico prestados pela contratada e
comparar com as metas definidas nas diretrizes de niveis de servico;

Afora a equipe de fiscalizacao técnica do referido contrato, cumprird a equipe de fiscalizacao
administrativa fiscalizar, com frequéncia trimestral, o controle de cumprimento das
obrigacoes de natureza trabalhista, previdencidria e fundiéria em relacdo aos profissionais que
estiverem vinculados a prestacao do servico no Tribunal.

No tocante aos Recursos Materiais, a infraestrutura fisica (sala, mobilidrio), computacional
(microcomputadores, impressoras, rede local) e telefonica para a realizacao
do servico contratado sera disponibilizada pelo TRE-PE;

2.2 Descontinuidade do Fornecimento (Art. 15, II)

Uma eventual descontinuidade do servico trard sérias consequéncias para as atividades
realizadas pelos integrantes desta justica especializada, visto que as atividades
administrativas e judiciais encontram-se fortemente apoiadas nos sistemas de informacao,
em especial aquelas vinculadas a realizacao das eleicoes, missao fundamental do TRE-PE.

2.3 Transicao Contratual (Art. 15,111, a, b, c,d, €)

Como todas as informacodes relativas ao atendimento das demandas estardo devidamente
registradas no Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de TIC ou ainda na Base de
Conhecimento, ambos pertencentes a STIC do TRE-PE, o servico de Suporte Técnico de
Primeiro Nivel poderd ser realizado por qualquer empresa especializada do Mercado de TIC,
carecendo de poucos ajustes e adequagoes.

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

Considerando que a solucao nao prevé fornecimento de nenhum sistema, que as informacoes
referentes as providéncias adotadas pela contratada nos chamados deverao ser registradas em
sistema proprio, desenvolvido pelo TRE-PE, ou outro que venha a ser adquirido, em outro
processo de aquisicdo, nao hd motivacdo para se tratar da questdao da independéncia
tecnologica, visto que nao ha dependéncia de uma solucao, sendao aquela desenvolvida por
equipe de servidores do proprio Tribunal.

3 ESTRATEGIA PARAA CONTRATACAO(Art. 16).

3.1 Natureza do Objeto (Art. 16, 1)



Considerando que os processos judicidrios e administrativos existentes neste Tribunal sdo
fortemente apoiados pelos sistemas de informacdao que demandam a existéncia de um servico
de suporte técnico remoto para o atendimento as demandas em tempo hdébil, identificamos
que se trata de um servico de natureza continua, ou seja, pode ser estendido por mais de um
exercicio financeiro, pois é necessdrio a manutencdo do desempenho de atividades essenciais
do TRE-PE.

Trata-se, ainda, da execuc¢do de servicos comuns, cujos padroes de desempenho e qualidade
podem ser objetivamente definidos no edital, por meio de especificaces usuais no mercado
de TIC, nos termos do §1° do art. 1° da Lei n°. 10.520/02, c/c o §2° do art. 3° do Decreto ne°.
3.555/00 c/c §1° do art. 2° do Decreto ne. 5.450/05 c/c §3° do art. 3° da Lei ne. 8.248/91.

3.2 Parcelamento do Objeto (Art. 16, II)

Como o objeto da presente contratacdo é apresentado, por sua natureza, como um Unico
servico, nao ha como ser dividido.

3.3 Adjudicacao do Objeto (Art. 16, III)

Pelo exposto no item anterior, ndo hé possibilidade da adjudicacao ser realizada para mais de

um fornecedor, pois o objeto da referida contratacdo é apenas o servico de suporte
técnico remoto.

3.4 Modalidade e Tipo de Licitacao (Art. 16, 1V)

O objeto desta contratacdo tem padrao de qualidade e desempenho definidos objetivamente,
além de se tratar de objeto plenamente disponivel no mercado de TIC. Desse modo,
consoante previsdao do §1° do art. 1° da Lei n°. 10.520/02, c/c o §2° do art. 3° do Decreto ne.
3.555/00 c/c §1° do art. 2° do Decreto n°. 5.450/05 c/c §3° do art. 3° da Lei n°. 8.248/91, o
processo licitatorio deverd ser realizado na modalidade pregao, na forma eletronica e do tipo
menor preco global. Ressalte-se que a opcdo pelo menor preco global deve-se a
indivisibilidade do objeto contratado.

3.5 Classificacao e Indicacao Orcamentaria (Art. 16, V)

Classificacdo da despesa: 3.3.90.39.28 (SUPORTE A USUARIOS DE T.I.). Ressaltamos que a
presente contratacao sera contemplada no Plano de Contratacoes de TIC 2017.

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

O periodo de vigéncia do Contrato de Prestacdo de Servico devera ser de 12 (doze) meses,
contados a partir de sua assinatura, podendo, a critério da Administracao, ser prorrogado por
iguais e sucessivos periodos, até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme art. 57, inciso II da
Lei Ne. 8.666/1993.

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

Conforme aduz o inciso XIII do art. 2° da Res. TRE/PE n°. 249/2016, a equipe de planejamento
da contratacao, responsdvel por auxiliar a Area Demandante da Solucdo, sera composta pelos
seguintes servidores:

e Integrante Demandante:
o Silvio Romero Prado de Melo (mat. 309.16.418)
o Telefone: (81) 3194.9408
o E-mail: silvio.melo@tre-pe.jus.br

e Integrante Técnico:



o Marcos Cerqueira de Aradjo Junior (mat. 309.16.951)
o Telefone: (81) 3194.9433
o E-mail: marcos.cerqueira@tre-pe.jus.br
e Integrante Administrativo:
o Bruna Coelho Barreto Campello de Lima (mat. 309.16.971)
o Telefone: (81) 3194.9346
o E-mail: bruna.campello@tre-pe.jus.br

3.8 Equipe de Gestao da Contratacao (Art. 16, VIII)

Informar os nomes, telefones e e-mails dos indicados a assumir os papéis de Gestor do
Contrato e, sempre que possivel e necessario, Fiscal Demandante, Fiscal Técnico e Fiscal
Administrativo da contratacdo.

e Gestor do contrato:
o Titular:
s Valéria Farias de Miranda (mat. 309.16.JE94382D)
» (Cargo: Coordenadora de Suporte
s Telefone: (81) 3194.9425
® E-mail: valeria.miranda@tre-pe.jus.br
o Substituto:
= Marcos Cerqueira de Aratjo Junior (mat. 309.16.951)
= Cargo/Funcdo: Analista Judiciério - Area Apoio Especializado - Andlise
de Sistemas/Chefe de Secao
s Telefone: (81) 3194.9433
» E-mail: marcos.cerqueira@tre-pe.jus.br
¢ Fiscal Demandante:
o Titular:
= Silvio Romero Prado de Melo (mat. 309.16.418)
» Cargo/Funcdo: Analista Judicidrio - Area Administrativa/Assistente III
s Telefone: (81) 3194.9408
® E-mail: silvio.melo@tre-pe.jus.br
o Substituto:
= Marcos Cerqueira de Aradjo Janior (mat. 309.16.951)
» Cargo/Funcdo: Analista Judiciério - Area Apoio Especializado - Anélise
de Sistemas/Chefe de Secao
= Telefone: (81) 3194.9433
» E-mail: marcos.cerqueira@tre-pe.jus.br
e Fiscal Técnico:
o Bettina Souto Maior Fontes Pinto (mat. 309.16.47)
» Cargo/Funcdo: Técnico Judicidrio
s Telefone: (81) 3194.9413
» E-mail: bettina.fontes@tre-pe.jus.br
o Eduardo Régis de Aratijo Lima (mat. 309.16.940)
s Cargo/Funcdo: Analista Judicidrio - Area Administrativa
s Telefone: (81) 3194.9411
® E-mail: eduardo.regis@tre-pe.jus.br
o Marcos Cerqueira de Aratijo Junior (mat. 309.16.951)
= Cargo/Funcdo: Analista Judicidrio - Area Apoio Especializado - Andlise de
Sistemas/Chefe de Secao
s Telefone: (81) 3194.9433
» E-mail: marcos.cerqueira@tre-pe.jus.br
o Silvio Romero Prado de Melo (mat. 309.16.418)
s Cargo/Funcdo: Analista Judicidrio - Area Administrativa/Assistente III
» Telefone: (81) 3194.9408



® E-mail: silvio.melo@tre-pe.jus.br
¢ Fiscal Administrativo:
o Laila Patricia Cruz Silva Ortolan (mat. 309.16.707)
® (Cargo/Funcao: Técnico Judicidrio
= Telefone: (81) 3194.9363
» E-mail: laila.ortolan@tre-pe.jus.br

4 ANALISE DE RISCOS

Os riscos vislumbrados pela Equipe de Planejamento estdao detalhados no Anexo C (0289873)
deste documento.
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ANEXO A

QUANTITATIVO DE CHAMADOS POR MES E ANO

ELEI(;%OOM% ﬁCIPAL 2 0 13 ELE%AOO]éﬂ.RAL 20 15 EL| EIG%OOMJU-SCIPAL
JANEIRO 749 797 1075 739 1166
FEVEREIRO 792 791 1027 745 1593
MARCO 1071 984 930 969 1535
ABRIL 1029 1261 1116 786 1407
MAIO 1401 1025 1070 1018 1378
JUNHO 1480 874 1040 918 1173
JULHO 2052 1277 1518 1290 1702
AGOSTO 2317 1125 1931 1222 1815
SETEMBRO 1843 1040 1646 1053 1454
OUTUBRO 1344 1036 1264 1187
NOVEMBRO 989 902 879 1151
DEZEMBRO 668 781 543 1095

Dados extraidos do atual sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de TIC em 17/10 as 17h00.



2014

00:00 — 00:59
01:00 - 01:59
02:00 — 02:59
03:00 - 03:59
04:00 — 04:59
05:00 — 05:59
06:00 — 06:59
07:00 — 07:59
08:00 — 08:59
09:00 - 09:59
10:00 - 10:59
11:00 - 11:59
12:00 - 12:59
13:00 - 13:59
14:00 - 14:59
15:00 - 15:59
16:00 - 16:59
17:00 - 17:59
18:00 - 18:59
19:00 - 19:59
20:00 - 20:59
21:00 - 21:59
22:00 - 22:59
23:00 - 23:59
TOTAL

Jan

14
67
78
84
88
106
136
160
121
97
57
42
18

1075

Fev

20
91
7
73
62
64
140
121
144
87
69
47
26

1027

Mar

13
62
73
55
70
67
117
135
101
80
60
61
24
10

930

ANEXO B

DISTRIBUIGAO DE CHAMADOS POR HORA

Abr

14
97
88
87
76
86
131
166
122
79
72
62
32

1116
Dados extraidos do atual sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de TIC em 17/10 as 17h00.

Mai

25
63
85
77
103
79
142
148
101

1070

Jun

14
74
87
84
76
72
139
125
94
91
86
65
22
10

1040

Jul Ago Set
2
28 23 37
87 103 101
106 155 157
123 157 177
143 168 168
129 158 135
187 176 171
189 226 190
168 195 155
147 164 146
99 190 96
56 110 65
41 72 25
11 22 18
4 9 1
3 1
1
1518 1931 1646

Out

25

70

83
113
107
105
119
184
144
129

Nov

65
91
82
84
7
113
103
94
58
51
27
18

879

33
36
38
47
40
67
78
62
42
34
36
19



2015 Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
00:00 - 00:59

01:00 - 01:59
02:00 - 02:59
03:00 - 03:59
04:00 - 04:59
05:00 - 05:59
06:00 - 06:59 1 2 1
07:00 — 07:59 3 5 13 14 14 24 13 19 18 27 20 32
08:00 - 08:59 40 40 59 76 71 114 100 90 77 66 97 108
09:00 - 09:59 48 56 85 83 115 106 173 133 89 117 115 157
10:00 - 10:59 52 54 74 69 83 104 137 113 119 96 105 131
11:00 - 11:59 59 65 72 61 84 81 127 97 929 116 99 108
12:00 - 12:59 56 73 82 58 89 67 110 85 72 118 84 79
13:00 - 13:59 105 99 101 93 124 114 144 156 137 155 142 95
14:00 - 14:59 127 114 146 112 113 109 173 183 141 153 155 134
15:00 - 15:59 73 82 104 79 107 73 103 128 108 97 116 88
16:00 — 16:59 72 62 82 57 112 42 85 73 65 85 87 66
17:00 - 17:59 37 38 63 35 49 45 64 67 57 61 69 39
18:00 — 18:59 37 31 50 39 44 27 43 53 37 54 35 37
19:00 - 19:59 23 23 32 9 11 12 15 21 28 29 23 16
20:00 - 20:59 7 3 6 1 2 1 4 4 4 4 3
21:00 - 21:59 1 2 5 1
22:00 - 22:59 2
23:00 - 23:59

TOTAL 739 745 9269 786 1018 918 1290 1222 1053 1187 1151 1095

Dados extraidos do atual sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de TIC em 17/10 as 17h00.



2016

00:00 - 00:59
01:00 - 01:59
02:00 - 02:59
03:00 - 03:59
04:00 - 04:59
05:00 - 05:59
06:00 - 06:59
07:00 - 07:59
08:00 - 08:59
09:00 - 09:59
10:00 - 10:59
11:00 - 11:59
12:00 - 12:59
13:00 - 13:59
14:00 - 14:59
15:00 - 15:59
16:00 — 16:59
17:00 - 17:59
18:00 - 18:59
19:00 - 19:59
20:00 - 20:59
21:00 - 21:59
22:00 - 22:59
23:00 - 23:59
TOTAL

Jan

24
102
145
126
102

88
156
126

93

81

59

37

21

1166

Fev

38
144
188
168
176
162
192
197
133

84

55

40

13

1593

Mar

43
133
186
152
120
121
148
218
147

93

86

57

24

1

1535

Abr

41
149
150
128
108
128
162
177
127

94

71

46

20

1407

Mai

27
115
155
167
121
126
153
174
132

81

64

38

16

1378

Jun

15
87
149
131
122
95
132
156
97
84
55
36
12

1173

Jul

14
130
203
195
195
177
203
204
135

97

86

42

12

1702

Ago Set Out Nov
1
1
20 23
136 96
191 106
165 130
150 97
147 135
226 143
197 180
208 162
151 159
119 102
75 67
18 29
8 19
2 4
1
1
1815 1454

Dados extraidos do atual sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de TIC em 17/10 as 17h00.

Dez



ANEXO C

ANALISE DE RISCO

A equipe de planejamento identificou os riscos elencados abaixo:

Risco: LICITACAO DESERTA
Probabilidade: Id Dano Impacto
Baixa 1 Indisponibilidade do servigo Alto
Média 2
Alta 3
Risco 1 d Acao de Mitigagdo e Contingéncia Responsavel
1 » Especificar de forma clara o objeto da contratagao Equipe de Planejamento
5 . E&Se?giggrc%r?t);;stfggg)a de possiveis fornecedores para o Equipe de Planejamento
3 . fF({)?srle?Jeﬁi\;i%;g:Same com corregao de falhas que Equipe de Planejamento
Risco 2 Risco: QUANTITATIVO DE CHAMADOS DIVERGENTE DA REALIDADE
Probabilidade: Id Dano Impacto
Baixa
Média 2 Aumento no custo total da contratagao Médio
Alta 3
Id Acao de Mitigagao e Contingéncia Responsavel




Existéncia de penalidades rigorosas para punir a
empresa caso se detecte a criagdo de chamados
ficticios, com a aplicacdo de penalidades legais

Equipe de Planejamento

Acompanhamento periddico do quantitativo diario de

Equipe de Gestao e

2 chamgdqs e confronto de’ste.quantltatlvo com eventuais Fiscalizagio do Contrato
ocorréncias de paradas técnicas
 Campanhas |nterna§ de informacao Juntg aos usuarios Equipe de Gestao e
3 para que eles também possam reportar indicios de

registro de chamados ficticios

Fiscalizacdo do Contrato

Risco 3

Risco: QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO INCOMPATIVEL COM AS NECESSIDADES DA
INSTITUICAO
Probabilidade: Id Dano Impacto
Baixa 1
Média 2
Alta 3 Ever]tgals prejuizos a .re.allzagao das atividades Alto
administrativas e judiciais
Id Acao de Mitigacéao e Contingéncia Responsavel
1 » Definicdo de dlre.trlzes de niveis de servico que busquem Equipe de Planejamento
assegurar a qualidade dos servigos a serem contratados
* Acdbes de monitoramento durante a gestao contratual
o para mitigar comprometimentos de qualidade, Equipe de Gestéo e
principalmente no que se refere a tempestividade do Fiscalizagdo do Contrato
atendimento, inclusive aos sabados, domingos e feriados
3 « Definigdo clara de prazos para comunicar a empresa Equipe de Gestéo e

contratada acerca da necessidade de disponibilizagcdo do
servico, objeto deste estudo, em horarios e dias
diferentes do ordinario, bem como definicdo e aplicagao

Fiscalizacdo do Contrato




de penalidade caso a disponibilidade ndo seja provida
pela contratada

Definicado clara de prazos para comunicar a empresa
contratada acerca da perspectiva de aumento da

Equipe de Gestao e

4 demanda de chamados técnicos. Monitoramento e Fiscalizacdo do Contrato
aplicagao das penalidades
5 « Exigéncias de certificagdes para os membros da equipe | Equipe de Planejamento
Risco: RESPONSABILIDADE TRABALHISTA SUBSIDIARIA
Probabilidade: Id Dano Impacto
Baixa 1
Média 2 Prejuizos financeiros para a instituicao Alto
Alta 3
Risco 4 Id AcZo de Mitigagio e Contingéncia Responsavel
1 * Previsao contratual_de gxigéncia dg comprova_géo d_q _ Equipe de Planejamento
pagamento das obrigagdes trabalhistas e previdenciarias
. EX|genc~|a de comprovagéo dol pagamgnto das Equipe de Gestso e
2 obrigagdes trabalhistas e previdenciarias para

faturamento mensal

Fiscalizacdo do Contrato




ANEXO D

LISTA DE POTENCIAIS FORNECEDORES

FORNECEDOR

Nome: Grupo Provider Solugdes Tecnoldgicas
Sitio: www.grupoprovider.com.br
Telefone: (81) 2122.2122

Nome: Zero Um Informatica Engenharia e Representacdes Ltda
Sitio: www.zerohum.com.br
Telefone: (81) 3421.4578

Nome: CTIS Tecnologia S.A
Sitio: www.ctis.com.br
Telefone: (81) 4062.9439

Nome: CPD
Sitio: www.cpd.com.br
Telefone: (61) 2104.3200

Nome: Lanlink
Sitio: www.lanlink.com.br
Telefone: (81) 3224.1919

Nome: Central IT
Sitio: www.centralit.com.br
Telefone: (61) 3030.4000

Nome: Allen Informatica
Sitio: www.allen-pe.com.br
Telefone: (81) 21.3800 / (81) 99981.2839

Nome: Life Tecnologia e Consultoria
Sitio: www.lifecon.com.br
Telefone: (61) 3037.1680 / (21) 2544.4968

Nome: Beltis Comércio e Prestacao de Servigcos de Informatica Ltda
Sitio: www.beltis.com.br
Telefone: (11) 2076.5555



http://www.grupoprovider.com.br/
http://www.beltis.com.br/
http://www.lifecon.com.br/
http://www.lifecon.com.br/
http://www.allen-pe.com.br/
http://www.centralit.com.br/
http://www.lanlink.com.br/
http://www.cpd.com.br/
http://www.ctis.com.br/
http://www.zerohum.com.br/
http://www.zerohum.com.br/
http://www.grupoprovider.com.br/

FORNECEDOR

10

Nome: SS IT Consulting
Sitio: www.ssconsulting.com.br
Telefone: (11) 5678.9121

11

Nome: Softway
Sitio: www.way.com.br
Telefone: (61) 3486.7638 / 3486.7600

12

Nome: IVIA Inovagéao e Tecnologia
Sitio: www.ivia.com.br
Telefone: (81) 3052.2279

13

Nome: TIVIT
Sitio: www.tivit.com.br
Telefone: +55 0800.71



http://www.tivit.com.br/
http://www.ivia.com.br/
http://www.way.com.br/
http://www.ssconsulting.com.br/

ANEXO E

CONTRATACOES PUBLICAS SIMILARES

Tribunal Superior
Eleitoral

O TSE mediante Pregéo Eletrénico n°. 42/2014 e contrato n°. 16/2015, que tem por objeto a Contratagdo de
1.020.158,94 Unidades de Servigos Técnicos - UST para prestagcédo de servigos de suporte as equipes de gestao
de infraestrutura tecnoldgica da Justica Eleitoral, celebrado em 27 de fevereiro de 2015.

Conselho Nacional
de Justica

O CNJ por intermédio do Pregao eletrénico n°. 43/2014 e contrato n°. 34/2014, que tem por objeto a prestagao de
servicos de execucao continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solugdes de
TIC, celebrado em 16 de outubro de 2014.

Tribunal de Contas
da Uniao

O TCU por intermédio do Pregao eletrénico n°. 81/2015 e contrato n°. 41/2015, que tem por objeto a prestacao de
servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informacdo para organizagao, desenvolvimento,
implantagcédo e execugao continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de tecnologia
da informacao, celebrado em 16 de novembro de 2015.

Tribunal Regional
Eleitoral do
Maranhao

O TRE-MA por meio do Pregéao eletrénico n°. 53/2013 e contrato n°. 34/2014, que tem por objetivo a prestacéo de
servicos especializados referentes ao atendimento e suporte de primeiro nivel (Central de Servico de TI) e
manutencao de equipamentos eletrénicos, celebrado em 16 de junho de 2014.

Tribunal Regional
Eleitoral de Santa
Catarina

O TRE-SC por meio do Pregao eletrénico n°. 93/2016 promoveu licitagdo, ainda sem a lavratura do contrato,
objetivando a contratagdo de servigos especializados e continuados de suporte a usuarios de Tl, sendo composto,
em linhas gerais, pelo servigo de suporte técnico aos usuarios (service desk), pela manutengdo de equipamentos
e infraestrutura e pelo auxilio no controle de ativos de Tl, assim como pela supervisido do atendimento.

Tribunal Regional
do Trabalho da 62
Regi&o

O TRT6 por meio do Pregao eletrénico n°. 43/2014 e contrato n°. 13/2015, que tem por objetivo a prestacdo dos
servigos de atendimento a usuarios, no formato de central de servigos (1° nivel) e suporte técnico local (2° nivel),
no ambiente de tecnologia da informacao, celebrado em 25 de maio de 2015.

Tribunal Superior
do Trabalho

O TST por meio do Pregéo eletrbnico n°. 038/2014 e contrato n°. PE-038/2014, que tem por objetivo a prestagao
de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagdo para organizagédo, desenvolvimento,
implantacdo e execucdo continuada de atividades de suporte técnico remoto especializado de primeiro nivel
(Central Nacional de Atendimento) a usuarios de solugdes corporativas de tecnologia da informag&o da Justica do
Trabalho, com infraestrutura e recursos humanos préprios de operagédo dos servigos, celebrado em 2 de junho de
2014.




ANEXO F

MEMORIAS DE CALCULOS

Para fins de estimativa do valor a ser or¢gado para a contratagdo dos servigos de suporte de 1° nivel — N1, foram realizados os seguintes
calculos:

Considerando a média mensal de 1400 chamados técnicos registrados no atual Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de
TIC, a presente contratagéo, por estimativa, tera como demanda prevista o atendimento 16.800 chamados técnicos no periodo de um
ano.

No tocante ao valor do chamado técnico, levantou-se o custo de 3 contratacdes similares, a saber:

* Tribunal Superior Eleitoral - TSE: o chamado técnico de suporte de primeiro nivel custa R$20,80 na contratacao vigente para
servigcos de suporte a Infraestrutura Tecnoldgica, Contrato TSE n°. 16/2015, considerando que o chamado técnico consome
apenas 0,5 UST, tendo a UST valor atual de R$ 41,61. O pagamento mensal é realizado mediante a apuragdo do quantitativo de
chamados atendidos no periodo, com a afericdo dos indicadores de niveis de servico;

» Valor da UST reajustado pelo 2° Termo Aditivo, em 29 de agosto de 2016;

« Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao - TRE-MA: o atendimento e suporte de primeiro nivel custa R$13,90 em dias Uteis e
R$14,71 em feriados e finais de semana na contratacao vigente para os servigos especializados referentes ao atendimento e
suporte de primeiro nivel (Central de Servigo de TI), Contrato TRE-MA n°. 34/2014. O pagamento mensal é realizado mediante
a apuracao do quantitativo de chamados atendidos no periodo, com a afericdo dos indicadores de niveis de servico;

* Valor da UST reajustado pelo 2° Termo Aditivo, em 24 de junho de 2016;

« Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regiao: o atendimento e suporte de primeiro nivel custa mensalmente R$37.903,04 para

atendimento a uma média mensal de 2.500 chamados. Desta forma temos um valor de chamado técnico de R$15,16.
» Contrato n°® 13/2015-TRT 62 Regiao.

Considerando o exposto acima e tomando como base a média dos valores dos chamados técnicos, corrigida pelo IGPM acumulado nos
ultimos 12 meses que foi em NOV/2016 de 7,1374%, temos um valor estimado de R$ 17,81. Desta forma estima-se que o custo anual



da contratacdo sera de R$ 299.208,00 (duzentos e noventa e nove mil, duzentos e oito reais) - vide Memorias de Caélculo, disponiveis
no Anexo F (0256534).

Verifica-se que 0 aumento da média de chamados nos ultimos meses decorreu do crescimento do consumo de servigos de TIC, assim
como da implantacdo do Recadastramento Eleitoral com Coleta de Dados Biométricos em inumeros municipios (vide Anexo A, nos
meses de janeiro a abril de 2016 em relagdo ao mesmo periodo em anos anteriores).

Média mensal de chamados 1.400
Estimativa do quantitativo de chamados anual (a) 16.800
Estimativa do valor unitario do chamado (g) R$ 17,81 (dezessete reais e oitenta e um centavos)

R$ 299.208,00 (duzentos e noventa e nove mil, duzentos e oito

Orgamento anual estimado (axp) _
reais)
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