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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE SERGIPE
CENAF, Lote 7, Variante 2 - Bairro Capucho - CEP 49081-000 - Arac§ii- http:/iwww.tre-se.jus.br

ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES DE STIC

1. ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATAGAO (Art. 14 d a Resolugdo CNJ 182/2013)

1.1 Definicéo e Especificacdo dos Requisitos dadefa
1.1.1 Objeto

« Contratacdo de servigos continuados de suportenglitento técnico a usuérios de tecnologia darimgéo e comunicacéo (Service Desk), pelo prazdsdaedes, podendo ser prorrogado até o
limite de 60 (sessenta) meses, incluindo a custgpéiz da ferramenta informatizada de controle dmatlas utilizada pelo Tribunal Regional EleitoralSigipe (TRE-SE).

1.1.2 Requisitos da Contratagdo
1.1.2.1 Requisitos de negécio

* Atendimento das demandas relativas ao suportecgédei microinformatica dos usuarios do TRE-SE pindo a sustentacéo dos ativos e do software oglado;

* A prestagédo dos servigos ndo deve gerar vinculoegaficio entre os empregados da Contratada e waBotte, vedando-se qualquer relagéo entre eséesayacterize pessoalidade e subordinagédo
direta;

* Nao pode haver descontinuidade ou paralisagéoetieigss de suporte e atendimento técnico a usudeidscnologia da informagéo e comunicacéo presta@lmente.
1.1.2.2 Requisitos de capacitagdo

¢ Deve haver passagem de conhecimento para os sewido TRE-SE durante toda a execucéo contraahatio a minimizar a dependéncia técnica com aesamontratada, incluindo os casos de
interrupcao, transicéo e encerramento do contrato;

* A passagem de conhecimento podera ser realizadagiorde oficina de trabalho, caso a area técruckridunal julgue necessario.
1.1.2.3 Requisitos legais

* A Contratada deverd assumir a responsabilidadeiqoims os encargos previdenciarios e obrigacesisopievistos na legislagdo social e trabalhistavigar, bem como pelas providéncias e
obrigacdes estabelecidas na legislagdo especéiaaidentes de trabalho.

1.1.2.4 Requisitos de manutencéo

* A Contratada devera reparar, corrigir, remover whsstuir, as suas expensas, no total ou em pastprazo fixado pelo fiscal do contrato, os serwige atendimento a usuarios de TIC efetuados em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorregéssltantes da execugdo ou dos materiais empregados

1.1.2.5 Requisitos temporais

« A Central de Servicos devera operar por um perdfedestabilizacdo de 03 (trés) meses, devendo apemraalmente a partir de entéo;

* O servico de customizacéo da ferramenta informaaizi® controle de chamados utilizada pelo Tribdewaera ser concluido antes do inicio da entradaperacéo da Central de Servicos;
* Em situagBes normais, os servicos deverdo seapmssturante o horario de expediente da Secre@iaibunal, que é das 7h as 19h, de segunda a feira;

« Durante a realizagéo dos eventos constantes dadzale Eleitoral, estabelecido pelo Tribunal Supretleitoral (TSE), os trabalhos poderéo se estestéeas 22h.

1.1.2.6 Requisitos de seguranca da informacéo

¢ A Contratada devera manter sigilo em relagdo adesjanformagdes ou documentos que tomar conhetneem decorréncia da prestacéo dos servigos ofigsta contratacéo, bem como se submeter
as orientagdes e normas internas de segurancgfodaagao vigentes, devendo orientar seus empregddoPrepostos nesse sentido;

* A Contratada devera cumprir, além dos postuladgsidevigentes de ambito federal, estadual ou npadicas normas de seguranga do Contratante;

* Todos os artefatos produzidos ao longo do contteteréo ser de propriedade do Tribunal.

1.1.2.7 Requisitos de arquitetura tecnoldgica
¢ O servico de customizacéo da ferramenta informaaizi® controle de chamados deve ser realizadpamiilb-se os recursos e funcionalidades providasppépria ferramenta.
1.1.2.8 Requisitos de comunicagao

* A comunicacéo entre as partes devera ocorrer, pdisimente, entre os representantes do 6rgéo epmgto da Contratada, excetuadas as notificacfiEiasinecessarias para execucéo das tarefas de
atendimento aos usuarios de TIC;

* As comunicacGes devem ser realizadas por esceitgpre que o ato exigir tal formalidade, utilizareoes seguintes meios: oficio, e-mail e relatério.
1.1.2.9 Requisitos de qualificacéo profissional

* Os profissionais devem possuir qualificacéo técpiadissional compativel com o nivel de complexieldds atividades executadas (vide item 2.1.2¢losedeste documento).
1.1.2.10 Requisitos funcionais

* Encontram-se detalhados nas atribui¢bes dos pofiss a serem contratados. Vide item 2.1.2 dacs2geste documento.
1.1.2.11 Requisitos de metodologia de trabalho

« Durante a prestagdo dos servicos deverdo ser allesnos processos de Gerenciamento de Incidentegpriinento de Requisicdo, politicas, procedimertaemais regulamentagées em uso no
Tribunal ou que venha a ser adotados durante aci@éo contrato.

1.1.2.12 Requisitos de sustentabilidade ambiental
« Na&o se aplica a presente contratagao, cujo obefaréstacéo de servigos de suporte e atendimemnicdéa usuarios de tecnologia da informacéo e o@ragéo (Service Desk).

1.2 Identificagdo das diferentes solucdes de Tegiida Informacéo e Comunicacéo (TIC) que ateraesimequisitos estabelecidos
1.2.1 Cenério 1: Prestagéo dos servigos de supatiEndimento técnico a usuérios de TIC por serwiddo TRE-SE
1.2.1.1 Andlise da solucéo
e A Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI) B&EISE dispde atualmente de 20 servidores, respeissg@la sustentagcdo do parque tecnoldgico de iaprdamente 8289 ativos de Tl (sistemas

de informacéo, notebooks, impressoras, redes danioatdo de dados, etc.). Todavia, esse quadrehai@ considerado insuficiente para atenderpded satisfatéria, as demandas das unidades de
negécio do Tribunal.

* Vale mencionar que a insuficiéncia crénica de mmsithumanos, das areas de tecnologia da informeg&olribunais Eleitorais, foi objeto do Projeto ld& n° 7.790/2014 (0726670), que nao
prosperou (0726671), por ndo possuir adequacaonertaria e financeira. Os gestores da STI ja haviaticado a época, a caréncia de 10 servidoresA(@flistas Judiciarios e 04 Técnicos
Judiciarios).

e Assim, diante dessas circunstancias, o TribunaleSupEleitoral (TSE) realizou processo licitatontsando a contratagdo de empresa especializadappastacdo de servicos de suporte a
infraestrutura de Tl (Pregédo Eletrdnico 7726/20D83sde entdo, os servicos de suporte e atendirtéamtico a usuarios de TIC vem sendo prestado pgteesa CTIS Tecnologia S/A, possibilitando
aos gestores de Tl do Tribunal o desempenho éxaldas tarefas de planejamento, coordenacéo,\ssfere controle (gestdo e governanca), confornegridies constantes do Decreto-Lei 200/1967.

* Em razdo do exposto, a Equipe de Planejamento daia@acio (EPC) considera inviavel que a prestdodcservicos de suporte e atendimento a usuddaeazada exclusivamente por servidores
do TRE-SE.

1.2.2 Cenério 2: Execucdo indireta dos servicasugerte e atendimento técnico a usuarios de TI@jant contratacdo de empresa especializada, pdldp de 36 meses
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1.2.2.1 Andlise da solucéo

« Inicialmente, cabe mencionar que a execucéo irdilet atividades acessoérias de tecnologia da inf@mamnediante contratacdo de empresa especialigade, tornou pratica usual entre as
instituigdes publicas brasileiras, conforme podeobservado no quadro a seguir:

Instituicdo \ Ano Objeto
ANEEL 2013 Constitui objeto da presente licitacdo a contratalgiiservicos técnicos especializados de atendimenmioto e presencial a usuarios de Tecnologiafdemiacéo e Comunicacgéo,
com treinamento para utilizacéo da ferramenta deic®eDesk, e Migragédo de Dados, conforme espegifies deste Edital e seus Anexos.
Contratagéo de servicos técnicos continuados detsugcnico a usudrios, de sustentacdo da infoaest de tecnologia da informagéo e comunicacd€;-e consultoria
2016 || especializada para atendimento de demandas dolBo@siministrativo de Defesa Econdmica — Cade, @oné as especificacdes, condicdes e exigéncidsetstalas neste Edital

€ Sseus anexos.
Contratagéo, em lote nico, de empresa para pé@stigservicos técnicos continuados na area deldgia da Informagéo, especializada em operacéistersacédo de
infraestrutura de armazenamento (storage) e deipatkdados da Policia Federal, conforme espegifisae condi¢cdes do Termo de Referéncia e seupsnex

Servigos técnicos especializados na area de Tegiaala Informagéo e Comunicagdes (TIC), compreestmienporte técnico ao usuario, planejamento, debgmento, implantaca
e execucao continuada de servigos relacionadosragim, monitoramento e suporte de infraestrueifed.

O objeto da presente licitagdo é a escolha da ptapoais vantajosa para a contratacéo de seréicossos continuados de Tecnologia da Informag&oneuBicagéo (TIC)

CAPES 2018 | abrangendo a implantagéo e operacéo de Centralpiet8, Atendimento e Suporte Técnico a usuarieeatos, conforme as especificacdes, condi¢deféneias constantes neste
Termo de Referéncia e em seus respectivos Encartes.

A presente licitagdo tem por objeto a Contratagiisedvico de operagdo, monitoramento, suporteersiagéio e projetos de infraestrutura de Tecnolimiaformagao (3o nivel)
incluindo a implantag&o, parametrizagdo, manuteraéializagéo e o apoio em ferramenta ITSM parstaiae fechamento de incidentes, requisi¢des, ngatamproblemas, controle

Policia Federal| 2017

\
|
‘ CADE
|
|

ANCINE ‘ 2018

TRF2 2018 de niveis de servigos, base de conhecimento érielgerenciais para apoio a fiscalizacdo do atme qualidade do atendimento de TI do CONTRATANT&Municipio do Rio
de Janeiro.
Contratacéo de Servigos de Suporte a Infraestrdeif@cnologia da Informagéo que compreendem @jalarento, implantacéo e operagéo de Central décBempara o
Ministério da atendimento as demandas de Tl dos usuarios daulthrte técnico telefénico remoto, presencial e @afieado, servigo de Monitoragédo (NOC), servicseeializados de 3° Nivel
Integragdo 2018 | de operagéo e sustentacdo de infraestrutura, teomiédio de ferramentas de gestdo dos servigoedeimento ao usuério e gestdo de monitoracéo eoefas praticas
Nacional preconizadas pelo modelo ITIL — Information Teclogyl Infrastructure Library, e de acordo com os tjtetivos e padrdes técnicos de desempenho e queligstabelecidos no

Termo de Referéncia.
A presente licitagdo tem por objeto a contratagéisenlvico de Service Desk e sustentagéo de infua@st de tecnologia para organizagéo, desenvohtmémplantagéo e execucéo
continuada de Tarefas de Suporte, Rotina e Demandgreendendo atividades de suporte técnico reefotopresencial de 10, 20 e 3o Niveis, a usudga®lucbes de tecnologia
TRE-BA 2018 || da informacédo do TRE-BA, abrangendo a execugéotieas periddicas, orientacéo e esclarecimentaldields e recebimento, registro, anélise, diagndstiatendimento de
solicitacdes de usuarios, sustentacéo a infraesartécnolégica e gerenciamento de processos @eifhrme as especificagdes e condigdes estabesesidAnexo | do Edital —
Termo de Referéncia.

Registro de precos de 30.500 (trinta mil e quind@nitnidades de Servigos Técnicos — UST, para ealeptestacéo de servigos de suporte aos usuémsaguipes de gestdo de
infraestrutura tecnoldgica da Justica EleitoraMéwanh&o.

Contratagéo de servicos técnicos especializadéseaade tecnologia da informacéao para suporte (poasencial) aos usuarios de solugdes de tecaodiaginformagéo da
CONTRATANTE, abrangendo a execucéo de rotinas gieas, orientagao e esclarecimento de dividashireeato, anélise, diagnéstico, atendimento dos eldasie suporte de T|,
baseado nas préticas da biblioteca ITIL.

A presente licitag&do visa a contratacéo de Unidede3ervicos Técnicos - UST para prestagdo degssrde suporte as equipes de gestao de infraeattatmol6gica da Justica
Eleitoral de Pernambuco, de acordo com as espegifes constantes do Termo de Referéncia.

TRE-MA 2018

Justica Federal
da 22 Regido 2018

‘ TRE-PE ‘ 2019

* Conforme mencionado na anélise do Cenario 1, adgesrde suporte e atendimento técnico a usuagobl@, no TRE-SE, vem sendo prestados por empeeseitizada, de forma satisfatéria, de
acordo com a avaliagdo dos gestores de Tl da &darde Tecnologia da Informagéo (STI).

« Além disso, a execucéo indireta dos servicos at@heigamente aos requisitos estabelecidos, queraafrenelhorias significativas no tocante a formaesecucédo dos servigos, distribuicdo de
responsabilidades, exigéncias de qualificacdodéemiofissional, dentre outros aperfeicoamentasehados na experiéncia adquirida com a contragagéb

e Corrobora com a escolha do Cenério 2, a recomeadagdida pelo Tribunal Superior Eleitoral (0726f78ara que cada Regional realize contratagdo iprdpaja vista que o Contrato TSE n°
16/2015 sera descontinuado assim que o TSE realsaa propria contratagéo.

e Sendo assim, a EPC elege a execugédo indireta dasosede suporte e atendimento técnico a usuéeo3|C, mediante contratacdo de empresa espedalizamo a alternativa ideal para o
atingimento dos objetivos da contratagéo.
1.3 Alinhamento em relacéo as necessidade de reg@&aus requisitos tecnolégicos

O objeto da contratagdo atende sati riamentee idades de negdcio constantes do DocumenBficalizagdo da Demanda (0726667), bem como agsisitos de negécio e tecnolégicos
relacionados no item 1.1.2 deste documento.

1.4 Necessidade de adequagédo do ambiente parkizeighd da execugdo contratual
Né&o se aplica ao presente procedimento licitatbag vista que o TRE-SE j& disp6e do ambienteustimpara viabilizagao da execugdo contratual.
1.5 Contratacdes publicas similares realizadasianteente

e Pregao Eletronico 06/2017 - Ministério da Transpeigée Controladoria Geral da Unido (CGU)
e Pregéo Eletronico 02/2018 - Agéncia Nacional dee@ia (ANCINE)
e Pregao Eletronico 09/2018 - Tribunal Regional Blait da Bahia (TRE-BA)

1.6 Bens e servigos que compdem a solucéo

Preco Preco Total
ITEM Descrigao Quantidade | Unidade | Unitario <
(R9)
(R$)
Servico qe Sgwlce Des!(k c_ontemplando atendimergds dlivel, remoto, e de 2° Nivel, presencial ¢ 36 Més 45.000,00 1.620.000,00
1 remoto, incluindo 192 diarias.
Diarias 192 Unidade 65,00 12.480,00
2 Servico de customizagéo da ferramenta informadiziedcontrole de chamados (ORTS — ITSM 6.0.6) 1 dieida 35.000,00 35.000,00
Valor Total Estimado 1.667.480,00

1.6.1 A estimativa de precos foi elaborada com basgrgamento 0726719.
1.7 Relagédo entre a demanda prevista e a quantidesiervico a ser contratada

e Sera necesséria a contratagdo do servico de S&wilepelo periodo de 36 meses, pela seguinte:razdo

o Durante a elaboracdo dos Estudos Preliminaresitifideu-se o risco de aumento significativo dosgms ofertados pelos licitantes, caso o prazoidefipara a duracéo do contrato fosse muito
reduzido. Esse receio decorre do elevado custnsiegio da empresa no 6rgéo, que envolve a mailizie equipe especializada para prestacdo dasosermompreensédo do funcionamento
dos processos de trabalho e de toda a infraestrtganoldgica existente, capacitacéo dos profiapdentre outras obrigacdes. Dessa forma, sei@dpede vigéncia do contrato for curto, a
empresa pode considerar que o risco de ndo haveogacéo é alto, o que tende a aumentar os préedsdos. Por esse motivo, a EPC estabeleceuzo piea36 meses para a presente
contratacéo.

e Sera necessaria a contratacéo de 1 (um) servigastiemizacéo de software, correspondente a fertantgormatizada de controle de chamados utilizsla Tribunal (ORTS — ITSM 6.0.6).
1.8 Identificacéo dos beneficios a serem alcarszadm a solugédo escolhida em termos de eficadi#émtia, economicidade e padronizagéo

e Garantir o bom funcionamento e evitar a descordane dos servigos de atendimento aos usuariog¢Jpimmotores, membros, servidores e colaborgdares dependem fortemente de recursos de
tecnologia da informag&o para o desempenho deasviatades diarias.

* Possibilitar aos gestores de Tl o desempenho eéxaldas tarefas de planejamento, coordenacéo,\8s@ere controle (gestdo e governanga).

« Impedir o crescimento desmesurado da maquina asinaitiva, para que o Estado néo alcance dimend&wida em funcéo da incorporacéo de tarefas déecaderacional.

2. SUSTENTAGAO DO CONTRATO (Art. 15 da Resolugéo CN 182/2013)

2.1 Recursos necessarios a implantacéo e a maéatdagsolugéo (Art. 15, )
2.1.1 Recursos materiais

e O Tribunal disponibilizara todos os recursos netréss para prestacéo dos servicos, incluindo o lfadbi telefone, microcomputadores, softwares tideautros.

2.1.2 Recursos humanos
2.1.2.1 Técnico responsavel pelo 1° nivel de ateewtio
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e Formagéo
o Possuir, no minimo, graduagdo em andamento naléréh com 50% da grade curricular concluida, aeerprovado mediante apresentacéo de declaragéstittaicido de ensino;
o Comprovar, mediante apresentacéo de certificadmueluséo, que tenha participado de curso de gquagléio em ITIL V3 ou superior, com carga horariameminimo, 20 horas;
o Comprovar, mediante apresentacéo de certificadmueluséo, que tenha participado de curso do Miérdgindows Server, com carga horaria de, no miniohoras;

o Comprovar, mediante apresentacéo de certificadmudelusdo, que tenha participado de curso relatigoalidade e exceléncia no atendimento, ou trentaranalogo, com carga horéria de, no
minimo, 08 horas de duragéo, e que tenha ocornidaté 02 anos;

o Comprovar, mediante apresentacéo de registro eiei@ade Trabalho e Previdéncia Social ou declaralgiinstituicdo publica ou privada onde j& terrabalhado, que possui experiéncia
minima de 06 meses na prestacdo dos servicos deestgcnico de Tl ou atendimento a usuéarios ementds de service desk ou help desk, utilizandmelsores praticas da biblioteca ITIL
V3 ou superior.

o Possuir perfil profissional com as seguintes carésticas desejaveis:
= Dominio da linguagem escrita, boa expresséo draherelacionamento interpessoal;
= Habilidade de prestar atendimento ao usuario camaadio e presteza;
= Facilidade para se adaptar as normas e regulamestaizelecidos.
e Atribuicdes

o Receber os chamados dos usuérios via sistema d®leode chamados, preferencialmente, e, excepoiemde, via e-mail, ligagao telefonica, ferramedécomunicacéo instantanea ou
pessoalmente;

o Registrar os chamados recebidos, excepcionalmestteutras vias, que ndo a preferencial;
o Efetuar a categorizacéo dos chamados para atertdipela equipe adequada;
o Conduzir o primeiro atendimento ao usuétie forma remota, desde que néo ultrapasse o lif@id minutos;

o Encerrar os chamados.
o Solucionar chamados relacionados aos equipamesuftweares utilizados no ambiente de microinforogatio Contratante, incluindo, mas néo se limitamdo

= criagdo, blogueio e desbloqueio de credenciaisdérios;

= criagdo de perfis de acesso aos sistemas;

= Alteracdo de permissdes e movimentagédo de crededeiaisuarios;

= esclarecimento de duvidas, registro de reclamag@egcimento de orientacdes e aconselhamentoedécaos usuarios, na utilizacéo de equipamersoftwares;
o Escalonar, de pronto, os chamados que extrapokuamompeténcia;

o Registrar na ferramenta automatizada de controlghdmados as medidas adotadas e os procedimealiaades, antes de efetuar o escalonamento do deapzaa os niveis de atendimento
superiores;

o Fornecer informagdes aos usuarios sobre o andamestthamados;
o Reportar ao Supervisor da Central de Servicos situacdes atipicas.

2.1.2.2 Técnico responsavel pelo 2° nivel de ateewtio

* Formacao
o Possuir, no minimo, graduagdo em andamento nalérég com 50% da grade curricular concluida, aeetprovado mediante apresentacio de declaragéstitiaicdo de ensino;
o Comprovar, mediante apresentacéo de certificadodeluséo, que tenha participado de curso de gqaaiéfo em ITIL V3 ou superior, com carga horariameminimo, 20 horas;
o Comprovar, mediante apresentacéo de certificadmueluséo, que tenha participado de curso do Miérdgindows Server, com carga horaria de, no miniohoras;

o Comprovar, mediante apresentacéo de registro emeiade Trabalho e Previdéncia Social ou declaraiginstituicdo plblica ou privada onde j& temhhalhado, que possui experiéncia
minima de 02 anos na prestacéo dos servicos detstigenico de T, utilizando as melhores prataabiblioteca ITIL V3 ou superior.

o Possuir perfil profissional com as seguintes carésticas desejaveis:
= Dominio da linguagem escrita, boa expresséo draherelacionamento interpessoal;
= Habilidade de prestar atendimento ao usuario camaagdio e presteza;
= Facilidade para se adaptar as normas e regulamestaizelecidos.
e Atribuicdes

o Solucionar incidentes ou cumprir requisicdes relatlas a microcomputadores, notebooks, estabifiesdoo breaks, impressoras, periféricos e sinsilanee envolvam a soldagem de placas e
pegas e a substituicdo de componentes internogxijaen a desmontagem do hardware de forma totphotial;

o Instalar, substituir e remover pegas internas @eaoomputadores, notebooks, periféricos e simijares

o Instalar, substituir, atualizar, configurar e reejanequipamentos de TIC e periféricos associadasgcomputadores, notebooks, impressoras, estathir, no-break, scanners, etc.);

o Instalar, substituir e remover equipamentos de etae tais como: camera fotografica, flash cole®digitais, coletor de assinaturas, token, fdetalimentagdo, painel do kit biométrico;
o Instalar, substituir e remover o software assoc@moequipamentos de biometria;

o Realizar backup e restauragéo dos dados de usuérios

o Realizar a limpeza interna e externa de microcoatfmres, impressoras, scanners e similares;

o Acompanhar, pessoalmente, os servicos técnicosagmespor terceiros nas dependéncias do Contratieterrentes de escalonamentos de chamados efefueld Central de Servigos;

o Executar a abertura e o acompanhamento de chanjautos a fabricantes ou empresas terceirizadastaqmés as informacGes necessarias e executandoocsdpmnentos corretivos
encaminhados pelos fornecedores, quando autorpEdddContratante;

o Criar e alterar imagem de sistema operacionalliimdb aplicativos, drivers de dispositivo e denedésnentos que se fizerem necessarios, para agicagdmicrocomputadores do Contratante;
o Realizar testes de funcionamento em equipament®$#Qie periféricos associados (microcomputadoreghooks, impressoras, estabilizador, no-breaknsra e similares);

o Passar cabos de dados para instalacéo de microtamopes, notebooks e dispositivos similares;

o Ativar pontos de rede para instalagdo de microctadmues, notebooks e dispositivos similares;

o Realizar a gravacéo de dados em midias (pendreet€.), quando solicitado pelo usuério;

o Emitir relatérios oriundos de sistemas de informagtilizados pelo Contratante, sempre que solioifzelo usuério;

o Preparagdo da infraestrutura tecnolégica e pres@g&uporte necessario a realizacéo de eventopeltratante, a exemplo das Sessdes Plenariagliliento Biométrico ltinerante (ABI),
relacionados as Elei¢Oes, dentre outros, bem coenoissao de relatdrio de ocorréncias, quando &uliT

o Preparagdo da infraestrutura tecnolégica e prestgduporte necessario a implantagdo de novaadesdadministrativas, a exemplo de Zonas EleidBaigdes e Nicleos.

* Solucionar chamados relacionados aos equipamestfsneares utilizados no ambiente de microinforogto Contratante, incluindo, mas nao se limitaado

o criagéo, bloqueio e desbloqueio de credenciaisdérios;

o criacdo de perfis de acesso aos sistemas;

o Alteragdo de permissdes e movimentagéo de crededeiaisuarios;

o esclarecimento de duvidas, registro de reclamag@e®cimento de orientagdes e aconselhamentosoScaos usuarios, na utilizago de equipamensotwares;
« Escalonar, de pronto, os chamados que extrapokwamompeténcia;

¢ Registrar na ferramenta automatizada de controlehdenados as medidas adotadas e os procedimentizades, antes de efetuar o escalonamento do cduapaa os niveis de atendimento
superiores;

« Fornecer informagdes aos usuarios sobre o andamestthamados;
« Reportar ao Supervisor da Central de Servigos situragdes atipicas.

2.1.2.3 Profissional responsavel pela supervisdoetaral de Servicos

e Formagao
o Possuir, no minimo, formagéo superior na area dmifl pés-graduagdo em gestéo, a ser comprovadamedipresentacdo dos certificados de concluséorse.

o Comprovar, através de registros na Carteira dedlitale Previdéncia Social ou de declaracéo deuitsto publica ou privada onde j& tenha trabalhgde,possui experiéncia minima de 4 anos
na coordenacéo de equipes de Help Desk ou Sereisie D
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o Possuir certificagao oficial ITIL Foundation V3 superior;
o Possuir perfil profissional com as seguintes carésticas desejaveis:
= Dominio da linguagem escrita, boa expresséo draherelacionamento interpessoal;
= Habilidade de se relacionar bem com os usuariosreos superiores;
» Facilidade para se adaptar as normas e regulamestaizelecidos.
e Atribuicbes
* Coordenar o trabalho das equipes de 1° e 2° rdeesdgendimento com vistas a assegurar que oshosbastejam sendo realizados de acordo com as siopoiéicas e procedimentos adotados pelo
Contratante;
* Monitorar, continuamente, a qualidade dos servigestados, observado o disposto no “Instrumentdeticdo de Resultados”, no Termo de Referéncia@ntrato de prestacédo de servigos;
o \Verificar, diariamente:
o se todos os chamados estdo sendo registradogaradeta automatizada de controle de chamados; e
o se constam dos assentamentos, os procedimentoadefetantes do escalonamento do chamado paraeis superiores de atendimento.

« Efetuar o acompanhamento diario dos chamados quendam de providéncias do Tribunal Superior EleitoFSE) ou de provedores de servico externos,rtapdo as dificuldades encontradas aos
gestores do Contratante;

« Atualizar e revisar, semanalmente, a base de conéeto disponibilizada pelo TRE-SE;
¢ Promover o compartilhamento do conhecimento napesju
e Elaborar e revisar, semanalmente scripts de atemdan

« Avaliar chamados recorrentes com o proposito detifitear tendéncias e sugerir melhorias nos sesvirestados, a exemplo da capacitacéo de usudt@scao do fluxo de atendimento, realizacéo
de agdes preventivas, mudangas nas politicas dwaBanrte, dentre outras;

« Elaborar, mensalmente, relatério gerencial conténidomacdes relacionadas a execucéo contratual.

N

.2 Continuidade do fornecimento da solugéo (4t.10)

« Na hipétese de interrupgdo contratual, sera awabacontratacdo emergencial da prestacdo dos@ereip carater excepcional, apenas durante o pexassario para a realizacdo do novo processo
licitatério, dada a imprescindibilidade desta akade para o Tribunal.

N

3 Atividades de transicao contratual e encerraongm contrato (Art. 15, 111)
* Na Fase de Encerramento do contrato ocorreré anf@de Encerramento”, a ser realizada com 1 mésigeedéncia do encerramento do contrato, nasqtéb tratados os seguintes assuntos:

a. definicao da forma de passagem definitiva ddvecimento sobre a solugéo, para os servidoresgém éque podera ser realizada por meio de ofi@raatbalho, a critério do Contratante;
b. devolugéo dos recursos que porventura tenhasresitlegues a Contratada para prestagio dos servico

c. revogacao de perfis de acesso;

d. repasse do estado dos chamados abertos e sensefios;

e. entrega das versdes finais da documentagao;

f. demais providéncias relacionadas ao encerranugntmntrato.

* A Contratada devera realizar a transicéo contratral transferéncia de conhecimento, tecnologiarédés empregadas, sem perda de informagdes.
o O Contratante podera exigir, caso necessario,acitapao do seu corpo técnico ou dos funcionadasoda empresa que continuara a execucgéo dosaervig

2.4 Regras para estratégia de independéncia do éogéi relagdo a empresa contratada (Art. 15, 1V)

* A transferéncia de conhecimentos, a ser realizadante toda a execugdo contratual, mediante elgéwrde modelos de atendimento (scripts), regigrinfbrmacdes na base de conhecimentos
disponibilizada pelo Tribunal, bem como a realizagég oficinas, quando requerido pelo TRE-SE, dearedninimizar a dependéncia técnica com a emprestiatada, incluindo os casos de
interrupcao, transicdo e encerramento contratual.

« A Contratada devera assegurar ao Contratante, eforoidade com o previsto no subitem 6.1, “a” e, ‘th Anexo VIl — F da Instrucdo Normativa SEGES/MP, de 25/05/2017:

o O direito de propriedade intelectual dos produtesedvolvidos, inclusive sobre as eventuais adegsag@tualizacdes que vierem a ser realizadasalpg® o recebimento de cada parcela, de
forma permanente, permitindo ao Contratante distriblterar e utilizar os mesmos sem limitagdes;

o Os direitos autorais da solugéo, de suas espedfisaécnicas, da documentagéo produzida e corgérede todos os demais produtos gerados na évedagontrato, ficando proibida a sua
utilizago sem que exista autorizagdo expressadadiante, sob pena de multa, sem prejuizo dgdsawmivis e penais cabiveis.

3. ESTRATEGIA DA CONTRATAGAO (Art. 16 da Resolug&o CNJ 182/2013)

3.1 Natureza do objeto com a indicagdo dos elermem@oessarios para caracterizar o servigo a seatagn

« Contratagdo de servigos continuados de suporteneliatento técnico a usuarios de tecnologia danmigéo e comunicacédo (Service Desk), pelo prazddeekses, podendo ser prorrogado até o
limite de 60 (sessenta) meses, incluindo a custgpéiz da ferramenta informatizada de controle dmatlas utilizada pelo Tribunal Regional EleitoralStgipe (TRE-SE).

3.2 Parcelamento do objeto
e A prestacdo dos servigos de suporte e atendiméaico a usudrios poderia ser licitada separad@nuirg servicos de customizacéo da ferramenta iaf@ada de controle de chamados utilizada
pelo Tribunal, ensejando na adjudicacdo dos iteesnpresas diferentes, embora uma mesma empresa yesser cada um dos certames. Todavia, a frustrdgécontratagdo do servico de
customizacdo da ferramenta, pouco atrativo finaageinte, se comparado ao servi¢o de suporte eragmtd a usuarios, comprometeria o sucesso daataglio, haja vista que a apuracéo dos niveis

minimos de servigo de forma manual é impraticadl@dlo o elevado volume de chamados. Assinale-s#a,aitro efeito negativo decorrente da frustralg@ioontratacéo do servigo de customizacéo
da ferramenta: a realizagdo de contratagdo emeajiesEmpre mais onerosa, uma vez que nédo pode tleseontinuidade na prestacéo dos servigos.

3.3 Adjudicacéo do objeto

* Em virtude das consideragdes apresentadas no ifera Bquipe de Planejamento da Contratada (ERG) gelo ndo parcelamento da solugéo, reunindmissseérvigos em lote, devendo o objeto ser
adjudicado a um unico licitante.

3.4 Modalidade e tipo de licitagdo

« O objeto da contratagdo enquadra-se na categohbardee servicos comuns, de que trataian® 10.520, de 17 de julho de 20@20Decreto n® 5.450, de 31 de maio de 2Qf& possuir padrdes de
desempenho e caracteristicas gerais e especificabnente encontradas no mercado. Sendo assimesega adocdo da modalidade Pregéo, em sua ftetrénéa, tipo menor preco.

3.5 Classificagéo orgamentaria com indicagdo deefda recurso

e As despesas com esta contratagdo terdo como fardespu pagamento recursos orgamentarios e finanaainsignados no Or¢camento Geral da Unido eréoareonta do Programa de Trabalho
02.122.0570.20GP.0028 — Julgamento de Causas &dGdministrativa na Justica Eleitoral.

3.6 Da vigéncia da contratacdo

e Os servigos de de Service Desk devem ser prespattmperiodo de 36 meses, conforme justificativesgntada no item 1.7 da Andlise de Viabilidade.
¢ Os servicos de customizagao da ferramenta infozemdide controle de chamados deverdo ser concluides do inicio da entrada em operagéo da Celeti@érvicos.
3.7 Equipe de Apoio a Contratacédo e seus integrante
* A equipe responsavel por subsidiar a Area de Igéita em suas dlvidas, respostas aos questionanreatasos e impugnacées, bem como na anélisganjehto das propostas das licitantes sera
constituida pelos seguintes servidores:
o Titular: Cosme Rodrigues de Souza.
o Suplentes:
= André Amancio de Jesus.
= Martha Coutinho de Faria Alves.
= Wagner Ferreira Toledo.
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3.8 Equipe de Gestéo da Contratacéo e seus integran
* A equipe responsavel pela gestéo e fiscalizac@&xeleucéo contratual, denominada Equipe de Gest@omnizatacio (EGC), sera constituida por membrdsddainistracéo especialmente designados,
com as seguintes funcdes:

o Gestor do Contrato: servidor com atribuicbes geagnaesignado para coordenar e comandar o procesgestéo e fiscalizagdo contratual. A ele cabezdcaminhamento de indicagéo de
glosas ou sangBes para a Area Administrativa; afetuRecebimento Definitivo; autorizar a emissdonde fiscal; encaminhar eventuais pedidos de riwad#io contratual para a Area
Administrativa; verificacdo da manutencdo da nedede, economicidade e oportunidade da contrataganutencdo do histérico de gerenciamento do dontantendo registros formais de
todas as ocorréncias positivas e negativas da gkeclo contrato.

o Fiscal Técnico: servidor representante da Areaatmdlogia da Informag&o responsével por fiscaligenicamente o contrato. Cabe ao Fiscal Técnicomitoramento constante do nivel de
qualidade dos servigos para evitar a sua degermerdeiendo intervir para requerer a Contratadareec®o das faltas, falhas e irregularidades causat verificacdo de manutencéo das
condigdes definidas no Modelo de Execuc¢éo do Olgjele Gestédo do Contrato; identificacédo de naococomdlade com os termos contratuais.

o Fiscal Administrativo: servidor representante daaAAdministrativa responsavel por fiscalizar o catot quanto aos aspectos administrativos. Cabeismal Administrativo verificagdo de
aderéncia aos termos contratuais; verificagéo dauteacdo das condigdes classificatérias; verificalz® regularidades fiscais, trabalhistas e pracideas.

¢ Integrantes da Equipe de Gestdo da Contratagdo)(EGC
o Gestor do Contrato: Martha Coutinho de Faria Awe€m suas auséncias, Wagner Ferreira Toledoamm&€Rodrigues de Souza.
o Fiscal Técnico: Walter Alves de Oliveira Filho eep suas auséncias, Julio César Santana ou CosmiguRsdle Souza.
o Fiscal Administrativo: Katia de Barros Bomfim Saraa

4. ANALISE DE RISCOS (Art. 17 da Resolugéio CNJ 182013)

4.1 Os riscos para a contratagéo, identificadoardera realizagéo dos Estudos Preliminares da $5t@0 elencados na tabela a seguir:

= ACOES DE <
ID RISCO PROBABILIDADE DANOS ACOES PREVENTIVAS CONTINGENCIA RESPONSAVEL
Verificar se os requisitos estabelecidos sdo atesdpor
quantidade expressiva de solugdes de Tl do nichg de
Estabelecimento de | mercado que supostamente atende & necessidade da .
requisitos que limitem g - Fracasso da licitagdq, contratagéo. I Equipe de
RO1 competicio e elevem ds Média desperdicio de| s . i i . Refazer as especificagdes. | Planejamento da
€ recursos. e 0 namero for considerado restrito, verificar aee Contrataggo (EPC)
precos da contratagéo. requisitos que limitam a participagdo sdo realmente
indispensaveis, de modo a avaliar a retirada |ou
flexibilizag&o destes requisitos.
1. consultar diversas fontes para obter precosremse
usados nos célculos das estimativas dos preca&iosie
do preco global;
2. utilizar deflatores, caso necessario, para ajust
precos obtidos diretamente com os fornecedoress [poi
estimativas de prego obtidas junto a fornecedargtes da
RO2 Coleta insuficiente dg Média _Estimativas de precos licitagdo, normalmente incluem folgas; Refazer coleta de pregos. EPC e SEACO
precos. inadequadas 3. elaborar memoéria de célculo das estimativasrdeop
isto é, registrar os procedimentos adotados paohtse as
estimativas a partir dos pregos coletados, bem @orerar
as evidéncias das pesquisas realizadas COpias de
pesquisas em portais na internet de 6rgédos e emspres
oficios do 6rgédo a empresas solicitando propostgseto,
propostas de preco das empresas);
1. definir claramente os critérios de qualidadeeeem
verificados nos produtos e servigos entregues;
Falt d inst " 2. prever os procedimentos de recusa dos produtt sRe ist lica
alta de instrumento: ) i 5 itéri athedeci egistrar como icéog
RO3 | formais para trazer 0 Média Ef:gﬁn;grzgd:gztso n servu;os,. (.:aso nf:xo atendam aos cr|teno~s est ?I | aprendida para corre¢do naEPC, SAO, ASJUR.
contrato & normalidade. ¢ Jt0- | 3. especificar cuidadosamente as sancses e glassi¥@is | proximas contratagdes.
de serem aplicadas a contratada;
4. Validar com Sesséo de Licitagdes e Contratos|SEe
com a Assessoria Juridica (ASJUR) os aspectosslegai
Atraso no| 1. \Verificar questionamentos feitos em processq3ealizar novo procedimento
Impugnagio do| o procedimento g| licitatorios semelhantes; licitatorio  ou  verificar
RO4 " P Média p ] i ) o =~ 4 EPC
procedimento licitatério possivel perda 2. Antecipar possiveis respostas aos questionas)eraso | Possibilidade de adesdo a gta
orgamentaria. seja possivel. de registro de precos.
1. Especificar cuidadosamente as sancdes e glosas
Atraso no atendimento de Ma qualidade dos passiveis de serem aplicadas caso haja descummimen N
chamados técnicos durante ) servicos prestados. | por parte da contratada; Aplicagdo de multas. N&
RO5 | 3 vigencia do contrato. Baixa . ) . renovar o contrato com ¢ EPC
Insatisfagdo dog 2. Validar com fornecedores tempo de atendiment@lus fornecedor.
USUArios. utilizado pelo mercado, balanceando os custos comas
necessidades do negdcio.
Atraso no .
Demora no tramite interng A procedimento e| Realizar acompanhamento diario do tramite dos psuse Levar ao conheumento~ dgs
R6 d Média " ! . o gestores para negociacéo (d&EPC
o processo. possivel perda em conformidade com a Portaria TRE-SE n° 183. prazos
or¢amentaria. ’
. N . Solicitar auxilio a outros|
) Atraso no Consu_ltar outras fontes de |nformeju;ao, tais corumtratog Tribunais.
Atraso no envio das . formalizados por outros entes publicos, em execugfo i .
R7 | cotacbes pelog Média procgdlrlnento de concluidos recentemente; pesquisas publicadas dim miRegdistrar o ocorrido N9 gpc SEACO
fornecedores. possive i perda especializada e listas de precos registrados eorréecia | Processo e utilizar apenas as
or¢amentaria. de licitag&o de objeto compativel. fontes de consultg
encontradas.
Aumento significativo dos
precos ofertados pelos Avaliar as cotacdes de precos
R8 licitantes em face da Alta Fracasso da licitagcéo Estabelecimento do praZ86dmeses para a contratagao.oferecidas durante a FaseEPC, SEACO
incerteza de prorrogacap Interna da contratagéo.
contratual.

5. DECLARAGAO DA VIABILIDADE DA CONTRATAGAO
e Com base nas informagdes levantadas ao longo ti@besécnicos preliminares, a Equipe de Planejantzn Contratagéo (EPC) declara ser viavel a ciagfia de servicos continuados de suporte e

atendimento técnico a usudrios de tecnologia darrimd¢ado e comunicagdo (Service Desk), pelo praz86deneses, podendo ser prorrogado até o limiteOdés€ssenta) meses, incluindo a
customizagao da ferramenta informatizada de canttelchamados.
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seil
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