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. DADOS DO PROCESSO

1.1 Processo:

0002171-44.2024.6.25.8000

1.2 Objeto:

Servigos Continuados de Atendimento Técnico a Usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (TIC): estruturados sob o
modelo de Service Desk, com atendimento aos usuarios requisitantes dos servigos de suporte a microinformatica, bem como a terminagao e

conectividade de rede, de forma presencial, de niveis 1 e 2.

1.3 Unidade(s) Solicitante(s):

Secretaria de Tecnologia da Informagéo (STI)

1.4 Unidade(s) Demandante(s):

Coordenadoria de Infraestrutura (COINF)

1.5 Equipe de Planejamento da Contratagao (designada conforme doc.1521046 ):

Integrantes Demandantes:
Fernando de Souza Lima (titular)
Martha Coutinho de Faria Alves (substituta)

Unidades:
NAC/COINF/STI
NAI/COINF/STI

Integrantes Técnicos: Unidades:
Walter Alves de Oliveira Filho (titular) SEAPU/STI
Cosme Rodrigues de Souza (substituto) COINF/STI
Integrantes Administrativos: Unidade:
Walkeline Fraga Dias (titular) ASTEC/SAO
Valéria Maria dos Santos (substituta) ASPLAN-SAO
1.6 Responsavel pela Aprovagao do Estudo Preliminar

. N Unidade:
Rubens Lisboa Maciel Filho DG

1.7 Fiscais Indicados

A Equipe de Gestédo da Contratacdo sera instituida por meio de ato emitido pela Presidéncia deste Tribunal (ou

Diretoria-geral, por delegagéo) por ocasido da homologacgéao do procedimento licitatorio.

https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_...

1/23



10/07/25, 10:54 SEI/TRE-SE - 1714286 - Estudos Técnicos Preliminares de STIC

O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cenarios para o atendimento da demanda que consta no Documento de
Oficializagdo da Demanda, bem como demonstrar a viabilidade técnica e econdmica dos cenarios identificados, fornecendo as informagdes
necessarias para subsidiar o respectivo processo de contratagao.

| - DEFINIGAO E ESPECIFICAGAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS

1. Identificagao das necessidades de negocio

1.1 A(O) CONTRATADA(O) devera prover servigcos continuados de operagdo e atendimento a usuaria(o)s, seguindo as boas praticas do ITIL
(conjunto de praticas para a gestdo de servigos de Tl), ISO/IEC 20000-1:2018 (Sistema de Gestdo de Servigos de Tl) e ISO/IEC 27001:2013
(Sistema de Gestao de Seguranga da Informagéo). O modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library - Guia de boas praticas em
Infraestrutura de Tecnologia da Informacgao) sera utilizado para atender as necessidades das areas do TRE-SE, compreendendo as seguintes
condigbes gerais:

1.1.1 Garantir a qualidade no atendimento dos Niveis Minimos de Servigos necessarios para suportar as atividades de negdcio e propiciar
aumento da disponibilidade dos servigos;

1.1.2 Atender via portal integrado a ferramenta /TSM, telefone, e-mail e outros meios;

1.1.3 Assegurar o adequado tratamento de dados pessoais e informagdes classificadas das quais venha a ter conhecimento ou manusear em
razdo da execugao do objeto do contrato, nos termos da Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados) e em aderéncia aos requisitos de
seguranga da informagao vigentes no ambiente do CONTRATANTE;

1.1.4 Assegurar a continuidade do negdcio sustentado, considerando o escopo da contratagéo sob sua responsabilidade técnica;
1.1.5 Criar, revisar e manter scripts e bases de conhecimento para solugdo de problemas;

1.1.6 Assegurar o crescimento do grau de satisfagdo da(o)s usuaria(o)s de TIC, com o aprimoramento da percepgdo da entrega de valor para
a(o)s servidoras(servidores) e colaboradoras(colaboradores) do TRE-SE;

1.1.7 Oferecer servigos especializados de suporte técnico em microinformatica, atendendo as necessidades da(o)s usuaria(o)s e as demandas
de atualizagao tecnoldgica do ambiente computacional;

1.1.8 Apoiar e implementar processos eficientes de gerenciamento de servigos de TIC, englobando gestédo de incidentes, problemas, eventos e
riscos, requisigcdes, acessos, ativos de hardware e software, configuragdo, mudangas, liberagdes, capacidade, disponibilidade, continuidade,
catalogo de servigos e de niveis de servico;

1.1.9 Contribuir com a atualizagdo do Catalogo de Servigos TIC, incluindo todas as atividades previamente estabelecidas, bem como aquelas
que surgirem em decorréncia das evolugdes dos servicos e do ambiente computacional;

1.1.10 Garantir que os servigos sejam prestados por profissionais técnica(o)s especializada(o)s e atualizada(o)s nas diversas solugdes de TIC,
para promover a redugéo dos impactos ao negdcio causados por erros operacionais;

1.1.11 Assegurar que as premissas de Seguranga da Informag&o: disponibilidade, integridade, confidencialidade, autenticidade, irretratabilidade
(ou ndo repudio) e conformidade sejam atendidas.

2. Identificagao das necessidades tecnolégicas

2.1 Considerando a finalidade da contratagdo, que abrange a prestagdo de servigos de TIC nos niveis 1 e 2, ndo ha requisitos tecnoldgicos
especificos diretamente vinculados ao objeto pretendido. No entanto, é essencial que as atividades sejam conduzidas com base nas melhores
praticas de gestéo de TIC.

2.1.1 No contexto dessas boas praticas, a gestdo dos servigos deve seguir as diretrizes estabelecidas pela ABNT NBR ISO 20000:2020,
ISO/IEC 20000-1:2018 e ISO/IEC 27001:2013, bem como nas metodologias do ITIL.

3. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solugao de TIC
3.1 Os requisitos estéo dispostos no anexo “Especificagdes Técnicas dos Servigos”.

Il - ESTIMATIVA DA DEMANDA - QUANTIDADE DE BENS E SERVICOS
4. Identificagao da estimativa da demanda

4.1 A demanda de servigos atendida por meio do Contrato 11/2019 nos ultimos cinco anos esta detalhada no Anexo | — Histérico da Demanda de
TIC deste documento.

4.1.1 Resumidamente, no ultimo ano, a demanda foi a seguinte:
a) Atendimentos de Nivel 1 - 12.106 (doze mil, cento e seis) chamados.
b) Atendimentos de Nivel 2 - 5.128 (cinco mil, cento e vinte e oito) chamados.

Il - ANALISE DE SOLUGOES POSSIVEIS

5. Identificacado de solugdes possiveis

5.1 Foram encontradas duas alternativas para suprir a demanda desta contratagao:
a) Execugéo direta;

b) Execugao indireta.

5.1.1 Quanto a execugdo direta da aplicagdo, sua viabilidade encontra-se severamente comprometida em fungdo do quadro reduzido de
servidoras e servidores, o que inviabiliza o atendimento adequado a demanda de suporte as usuarias e usuarios. Ademais, a auséncia de
previsdo para a criagdo de cargos especificos destinados a essa fungéo constitui um fator adicional que reforga a impossibilidade de adotar essa
modalidade de execugao.

5.1.2 Face a inviabilidade da execugéao direta dos servigos, a Unica alternativa viavel que se apresenta € a adogao da execugao indireta.
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6. Identificagcdo de modelos de contratagdao por meio de execugao indireta
6.1 Contratagao de servicos no modelo de dedicagao exclusiva de mao de obra

6.1.1 Por mera disponibilidade

6.1.1.1 Nesse modelo, a prestagdo de servigos ocorre com a alocagdo de postos de trabalho, em que a(o)s técnica(o)s, em quantidade
determinada, sdo alocada(o)s no 6rgdo e distribuida(o)s entre as areas conforme suas especialidades e com dedicagdo exclusiva ao
atendimento das demandas do CONTRATANTE.

6.1.1.2 De acordo com a jurisprudéncia predominante no Tribunal de Contas da Unido, a contratagdo de servigos de Tecnologia da Informagao
executada com mao de obra direta, também conhecida por alocagdo de postos de trabalho (ou body shopping), que ndo esteja vinculada a
resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, deve ser evitada, pois este modelo pode causar disfungbes com reflexos negativos sobre a
economicidade da contratagéo.

6.1.1.3 Nesse sentido, o Acérdado 786/2006 do TCU relacionou duas anomalias relevantes, sendo que a primeira corresponderia ao “paradoxo
do lucro incompeténcia”, segundo o qual, quanto menor a qualificagdo da(o)s profissionais alocada(o)s na prestagdo de servigo, maior o nimero
de horas necessario para executa-lo, maior o lucro da empresa contratada e maior o custo para a Administragéo.

6.1.1.4 Ademais, a jurisprudéncia consolidada do Tribunal de Contas da Uni&o (TCU), consubstanciada na Sumula TCU 269, determina:

"Nas contratagbes para a prestagdo de servigos de tecnologia da informagdo, a remuneragdo deve estar vinculada
a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto
de servigo somente quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipétese em que a excepcionalidade
deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos”.

"A outra disfungéo consistiria na tendéncia de se remunerar todas as horas de disponibilidade dos empregados da
empresa, ainda que ndo produtivas, em razdo da dificuldade da Administragdo em controlar a efetiva atividade
dos profissionais terceirizados. Com isso, haveria a possibilidade de remuneragdo da empresa sem a respectiva
contraprestagao dos servigos",

6.1.2 Por disponibilidade com vinculagao de resultados

6.1.2.1 Nesse modelo, a prestagéo de servigos, também, ocorre com a alocagao de postos de trabalho, em que a(o)s técnica(o)s, em quantidade
determinada, sé@o alocada(o)s no ¢érgdo e distribuida(o)s entre as areas conforme suas especialidades e com dedicagdo exclusiva ao
atendimento das demandas do CONTRATANTE. No entanto, o pagamento das horas laboradas é feito por resultados e néo pela mera
disponibilidade.

6.1.2.2 Importante notar que o préprio Tribunal de Contas da Unido ja manifestou o entendimento de que é licito o estabelecimento de
remuneragéo por horas de trabalho para servigos de tecnologia da informagéo, quando for possivel vincula-la a resultados, conforme o grifo
destacado no enunciado da Sumula-TCU 269, lavrado nos seguintes termos:

“Nas contratacbes para a prestagdo de servigos de tecnologia da informagao, a remuneragao deve estar vinculada
a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto
de servigco somente quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipétese em que a excepcionalidade
deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos”

6.1.2.3 Para assegurar o pagamento por resultados, seréo utilizados “Niveis Minimos de Servigo”, conforme disposto na Nota técnica 6 - SEFTI -
TCU - “Nivel de servigo em contratagbes de servigos de TI”, cujos trechos mais relevantes estéo reproduzidos a seguir:

ey

2. O Tribunal de Contas da Uniao (TCU) tem firmado jurisprudéncia no sentido de que contratagbes de servigos de
Tl remuneradas pela disponibilidade de méo de obra sao conflitantes com o principio da eficiéncia, entre outros
preceitos legais, visto que estimulam o fornecedor a consumir mais horas remuneradas de trabalho do que seria
necessario para alcangar o resultado contratado, o que é ineficiente e antieconémico. Esse problema foi
denominado ‘paradoxo do lucro-incompeténcia”, descrito originariamente no Voto condutor do Acdérddo
1.558/2003-TCU-Plenario.

Por essa razéo, o TCU tem orientado a APF a, sempre que possivel, contratar servigcos de Tl remunerados com
base apenas nos resultados apresentados, e ndo na disponibilidade dos trabalhadores terceirizados. Nesse
sentido, destacam-se os Acorddos 786/2006 e 2.471/2008, ambos do Plenario.

[...] 5. O objetivo desta Nota Técnica é auxiliar o auditor do TCU (e o gestor publico, de forma indireta) a avaliar a
aderéncia de uma contratagdo ao conceito de pagamento por resultados. Para isso, adota-se o conceito de gestao
de nivel de servigo, mundialmente aceito e normatizado no Brasil pela ABNT NBR ISO/IEC 20000, e analisa-se
sua adequacdo aos preceitos legais e jurisprudenciais.

[...] VDAANALISE
V.1 Da obrigatoriedade de remunerar por resultados

6. No contexto das contratagcbes de servigcos de tecnologia da informagédo realizadas pela APF, existem duas
formas basicas de se remunerar a empresa prestadora do servigo. A primeira delas consiste na remuneragdo do
fornecedor pelo seu esforco,_ou seja,_pela disponibilidade do seu pessoal ou pela quantidade de horas
trabalhadas,_sem haver,_necessariamente, a devida vinculagdo dos pagamentos com os resultados efetivamente
produzidos pela empresa contratada.(grifos acrescidos)

7. Contratag6es de servigos de Tl que preveem a remunerag¢ao do fornecedor por hora trabalhada tém sido objeto
de preocupagéo por parte do Tribunal (a exemplo dos itens 34 e 35 do Voto condutor do Acérdao 1.558/2003-
TCU-Plenario i ). Essa forma de contratagdo é considerada antieconémica e tem sido combatida pelo TCU,
sobretudo por estimular a ineficiéncia do fornecedor na prestagdo do servigo, conforme explicitado no voto
condutor do Acérdao 786/2006-TCU-Plenario, transcrito a seguir:

75. [...] ao prever o pagamento da contratada com base quase exclusivamente na hora- trabalhada, o modelo
anterior poderia causar disfungbes com reflexos negativos sobre a economicidade da contratagdo.

76. A primeira dessas disfun¢ées correspondia ao que denomino paradoxo do lucro-incompeténcia. Isso significa
que, quanto menor a qualificagdo dos profissionais alocados na prestagdo de servigo, maior o numero de horas
necessario para executa-lo, maior o lucro da empresa contratada e maior o custo para a Administragéo.
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77. Outra disfungdo consistia na tendéncia de se remunerar todas as horas de disponibilidade dos empregados da
empresa, ainda que ndo produtivas, em razéo da dificuldade da Administragdo em controlar a efetiva atividade
dos profissionais terceirizados. Com isso, havia a possibilidade de que a empresa viesse a ser remunerada sem
que houvesse a contraprestagdo em servigos efetivamente realizados.

8. Em vista disso, verifica-se que, nesse modelo de contratagdo, quanto mais ineficiente e incompetente for a
empresa contratada, maior sera a remunerag¢éo por ela percebida, favorecendo o emprego ineficiente de recursos
publicos.

9. De _maneira diversa, a outra forma empregada pela APF para contratar os referidos servigos consiste na
definicdo de mecanismos de gestao contratual que possibilitem a mensuragdo dos resultados efetivamente
produzidos pela empresa contratada. Esse tipo de contratagdo permite que a organizagdo publica contratante
somente efetue pagamentos ao fornecedor em fungdo da apresentagdo de resultados.(grifos acrescidos)

10. Essa forma de contratagdo permite que o recurso publico seja gasto apenas mediante apresentagdo de
resultados,_seja pela entrega de produtos ou pelo cumprimento de metas estabelecidas no contrato. Por outro
lado, contratagbes que remuneram o fornecedor meramente pelo seu esforgo geram o risco de serem efetuados
pagamentos por horas improdutivas, possibilitando desperdicio de dinheiro publico e, por consequéncia,
ineficiéncia e antieconomicidade da contratacdo. (grifos acrescidos)

11. Dessa forma, a efetivagdo de pagamentos vinculada a entrega de resultados ndo é apenas uma boa prética a
ser observada pela Administragdo, mas se torna obrigatéria na medida em que se mostra mais eficiente do que a
forma de contratagdo que remunera o fornecedor somente pelo seu esforgo. Nesse sentido, a APF deve planejar
suas contratagbes em aderéncia ao paradigma de pagamento por resultados, sob pena de contrariar o principio
constitucional da eficiéncia insculpido no caput do art. 37 da Carta Magna.

2.471/2008 iv_,_o Plenario desta Corte recomendou ao Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo que
previsse,_em documento normativo que tratasse exclusivamente de licitagdo e contratagdo de servigcos de T,
modelo de prestagado de servigos contendo, entre outros elementos, definicdo da forma de execugado dos servigos,
sendo_preferencial a execugdo indireta com medicdo por resultados, devendo ser justificada nos autos a
impossibilidade de sua adogéo. (grifos incluidos)

15. Por sua vez, a Instrugao Normativa (IN) 4, de 12 de novembro de 2010, emitida pela Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informagdo do Ministério do Planejamento (SLTI/MP), reforcou o entendimento manifestado na
jurisprudéncia deste Tribunal ao dispor, no art. 15, inciso Ill, alinea ‘e’ v, a necessidade de se estabelecer a forma
de pagamento, que devera ser efetuado em fungdo dos resultados obtidos, como termo contratual.

16. A referida norma também disp6e, no § 3o do art. 15 vi, a vedagéo a contratagao de servigos de Tl por posto de
trabalho, salvo, excepcionalmente, mediante justificativa devidamente fundamentada. Ressalte-se que, neste
caso, o préprio normativo define como obrigatéria a comprovagdo dos resultados compativeis com o posto
previamente definido.

[...] V.2 Da gestéo de nivel de servigo

19. Diante da obrigatoriedade de a APF remunerar seus fornecedores com base nos resultados entregues, torna-
se necessario elaborar mecanismos que permitam a APF planejar suas contratagbes de servigos alinhadas a esse
conceito.

20. Nesse sentido, uma boa alternativa é o Gerenciamento de Nivel de Servigo ou Gestdo do Nivel de Servigo —
GNS (em inglés, Service Level Management — SLM), inserido no contexto da norma ABNT NBR ISO/IEC 20000-1,

servigo contratado. (grifos incluidos)

21. Como se trata de uma norma técnica brasileira em vigor, a GNS deve ser adotada pelas organizagbes
publicas em suas contratagbes de servigos, inclusive os de tecnologia da informagé&o.

V.2.1 Do conceito de gestdo de nivel de servigo

22. A GNS consiste na metodologia disciplinada e nos procedimentos proativos utilizados para garantir que niveis
adequados de servigos serdo entregues para os usuarios de Tl de acordo com as prioridades do negécio e a um
custo aceitavel, acordado com o cliente. Por um lado, esse processo destina-se a definir o que é requerido e
adequado ao bom desempenho organizacional a partir do nivel de servico desejado e da expectativa do cliente.
Por outro, a GNS orienta a equipe da érea de T| na prestagdo dos servigos de Tl ao negécio (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 62).

23. De acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a, p. 9), o objetivo do gerenciamento de nivel de
servigo é definir, acordar, registrar e gerenciar niveis de servigo, que devem ser monitorados e relatados em
comparagdo com as metas, demonstrando as informagbes atuais e as tendéncias. As causas de néo
conformidade devem ser relatadas e as agbes de melhoria identificadas durante esse processo devem ser
registradas, fornecendo insumos para um plano de melhoria do servigo.

[...] V.3.1 Da aderéncia dos contratos com nivel minimo de servigo ao paradigma de pagamento por resultados e
ao principio da eficiéncia

45. Em contratag6es publicas de servigos de Tl, é necessario estabelecer requisitos minimos a serem cumpridos
pelo fornecedor, elaborados a partir das necessidades manifestadas pelos clientes internos da area de Tl do
o6rgdo ou da entidade contratante, com vistas a resolver algum problema de negdcio da organizagdo. Tais
requisitos podem ser traduzidos em metas relacionadas a fatores como qualidade e produtividade a ser alcangada
pela empresa prestadora do servigo.

46. Cada uma dessas metas pode ser chamada de “metas de servigo”, enquanto o conjunto delas (ou requisitos
minimos) define o nivel minimo de servigo contratado. No &mbito dos processos licitatorios para contratagdo de
servigos de Tl, essas metas devem ser especificadas com clareza e precisdo no termo de referéncia.

47. Com o proposito de medir o desempenho do fornecedor, é necessario que a organizagdo contratante se utilize
de instrumentos capazes de aferir o cumprimento das metas de servigo estabelecidas em contrato. Nesse sentido,
o uso de indicadores de desempenho é essencial para avaliar a eficiéncia da empresa na prestagdo do servigo e,
com base nisso, efetuar a remuneragao devida.

48. De modo geral, os indicadores se destinam a medir o alcance de determinada meta de servigo, tais como o
cumprimento de prazos e o atendimento ao nivel de conformidade do servico prestado em relacdo as
especificagbes feitas no termo de referéncia. Também servem para indicar se a quantidade de servigo
estabelecida no contrato esta sendo entregue pelo fornecedor. Nesse caso, é importante que os indicadores
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sejam formulados em conjunto com a utilizagdo de métricas de tamanho/quantidade, a fim de se avaliar a
produtividade do fornecedor.

[...] 50. Constata-se, portanto, que a definicdo de metas de prazo, de qualidade e de produtividade aliada ao uso
de indicadores e métricas possibilitam ao gestor publico dispor de meios que facilitam a adequada avaliagdo do
servigo prestado pelo fornecedor. Desse modo, a remuneragdo da empresa contratada fica vinculada ao
cumprimento do nivel de servigo determinado no contrato, em consonéncia com o paradigma de pagamento por
resultados, evitando-se, assim, a efetivacdo de pagamentos por esforgo, a exemplo do homem-hora ou da mera
disponibilidade dos seus empregados.

[...] 11 DOS ENTENDIMENTOS PROPOSTOS

[...] Entendimento lll: Contratos administrativos com nivel minimo de servigo possuem mecanismos que
possibilitam a APF remunerar o fornecedor na medida do cumprimento do nivel de servico pactuado no ajuste,
adequando-se, portanto, ao paradigma da efetivagdo de pagamentos por resultados. Além disso,_constituem uma
forma recomendavel de alcancar eficiéncia, eficacia e qualidade na prestagdo do servigo, bem como se mostra
aderente ao principio da legalidade aplicado a APF. (grifos incluidos)”

6.2 Contratagao de servigcos baseados em métrica por forma de mensuragao e pagamento de servigos

6.2.1 UST (Unidade de Servigos Técnicos)

6.2.1.1 Uma UST equivale a um certo periodo de tempo de trabalho humano, mas esta relagéo logicamente varia de acordo com outros fatores,
principalmente o nivel de complexidade da atividade e a qualificacdo necessaria a(ao) técnica(o) que executa determinado servigo.

6.2.1.1.1 A métrica UST permite o controle e a precificagdo dos servigos previstos, permitindo que o esforgo seja mensurado comparativamente
entre situagdes ou problemas previamente conhecidos, onde o tempo e a complexidade da tarefa sdo determinantes para a obtengcéo dos
resultados. Além disso, possibilita incorporar itens de precificagdo que ndo estejam relacionados apenas as horas de trabalho, podendo incluir
em sua definicdo, além das horas técnicas, os demais recursos necessarios ao pleno cumprimento da atividade.

6.2.1.1.2 A definicdo de uma constante — que corresponde a uma certa quantidade de USTs em funcéo dos fatores considerados — para cada
categoria de complexidade de servigos (ou ainda — em alguns casos — para cada um dos servigcos previstos) estabelece uma estrutura valorativa
diretamente armazenada nos atributos do Catalogo de Servigos.

6.2.1.1.3 Portanto, a apuragao da quantidade total de USTs correspondentes aos servigos realizados, efetuada em um certo intervalo de tempo —
que em geral corresponde ao prazo de execugao das respectivas Ordens de Servigos (OSs) - resume a definicdo desta métrica.

6.2.1.2 Neste modelo, as demandas sdo encaminhadas por meio de OSs periddicas (geralmente mensais) na quantidade estimada de USTs
para o periodo — que normalmente consiste na média mensal do total de USTs previstas para a integralidade do contrato, com base nas
atividades de TIC a serem executadas, nos resultados esperados, nos padrdes de qualidade exigidos, nos procedimentos e nas qualificagdes
definidos para a execugdo, em conformidade com o modelo de execugéo, cabendo a(ao) CONTRATADA(O) cumprir as atividades solicitadas a
medida que sdo demandadas.

6.2.1.2.1 Ao encerrar-se cada OS, calcula-se, por meio de ferramentas de apoio a gestéo e fiscalizagdo (comumente sistemas automatizados de
controle de chamados e de emisséo de relatérios gerenciais), a quantidade de USTs efetivamente executada, multiplicando-a pelo valor unitario
da UST, obtendo-se assim o montante bruto a pagar.

6.2.1.2.2 Em seguida, realiza-se, em relagdo ao periodo correspondente, a apuragao dos indicadores de niveis de servigos previstos no contrato
e calculam-se, sobre o montante bruto, as reten¢des devidas ao seu eventual desatendimento, bem como as possiveis penalidades cabiveis —
seja por descumprimento de tais padrées de qualidade, seja por violagao de termos contratuais.

6.2.1.2.3 Ao final, os valores relativos as retengdes e penalidades sdo descontados do valor bruto calculado, obtendo-se assim o valor liquido a
pagar pelos servigos executados e demandados na OS encerrada.

6.2.2 Valor fixo mensal associado ao cumprimento de niveis minimos de servigos

6.2.2.1 O valor fixo mensal pode ser entendido como uma unidade de dimensionamento baseada na relagéo entre as caracteristicas intrinsecas
do ambiente do cliente e a quantidade mensal de demandas de servigos conhecidos e esperados em um contrato de atendimento.

6.2.2.2 Define-se um volume estimado mensal de atendimentos considerando-se, principalmente, o nimero total de estagdes de trabalho, o
ndmero total de usuaria(o)s, a complexidade do ambiente computacional das unidades e as caracteristicas dos diferentes servigos a serem
executados. Dados histéricos sobre o quantitativo mensal de demandas de cada categoria de servigos também sao levados em consideragao.

6.2.2.3 Usualmente, as atividades sdo divididas por células ou torres de atendimento e cada categoria de atividade é quantificada de forma
independente. Para se obter os quantitativos mensais € necessario observar o histérico de atendimento de anos anteriores e projetar o
crescimento esperado do ambiente, com base nos projetos em andamento e futuras agdes previstas nos documentos de planejamento
estratégico da instituicdo que venham a demandar novos servigos de atendimento de TIC, aumento do parque computacional ou crescimento do
quadro funcional ao longo da execugao contratual.

6.2.2.3.1 De posse dessas informacgdes, é possivel obter uma estimativa razoavel da estrutura média de recursos necessaria ao funcionamento
de cada célula ou torre de atendimento, admitindo-se uma variagao aceitavel.

6.2.2.4 Durante a execugdo do contrato, deve-se acompanhar as quantidades mensais efetivamente realizadas, e observar o quantitativo total
de servigos previsto para o periodo completo do contrato, analisando criticamente eventuais necessidades de aditamento contratual em razdo de
uma possivel imprecisdo ou variagdo relevante e inesperada no dimensionamento, seja para mais ou para menos.

6.2.2.5 Nesta forma de remuneragao, cada OS é expedida contendo diretamente o valor nominal relativo aos servigos a serem executados para
o periodo definido. Este montante consiste normalmente na média mensal do valor integral definido para o contrato, podendo haver, em alguns
casos, variagdes em face de mudangas na quantidade de usuaria(o)s e/ou no ambiente computacional, dentro de um intervalo de tolerancia
estabelecido no contrato. Mudangas que extrapolem tais limites necessitariam, em tese, de aditamento dos volumes contratados.

6.2.2.6 Ao final do periodo, realiza-se a apuragdo dos quantitativos de chamados executados e dos indicadores de niveis de servigos previstos
no contrato, bem como a verificagdo das possiveis retengbes devidas ao desatendimento dos padrées de qualidade e as possiveis penalidades
cabiveis, calculando-as sobre o valor nominal estipulado na respectiva OS.

6.2.2.7 Por fim, os valores relativos as retengdes e penalidades sdo descontados do valor original da OS, obtendo-se assim o valor liquido a
pagar pelos servigos executados e demandados para a OS encerrada.

6.2.3 Quantidade de chamados

https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento_... 5/23



10/07/25, 10:54 SEI/TRE-SE - 1714286 - Estudos Técnicos Preliminares de STIC

6.2.3.1 A métrica “Quantidade de Chamados” nada mais é do que a contabilizagdo da quantidade efetivamente executada de chamados em um
dado periodo de tempo. Consiste em apurar com precisao a quantidade executada de cada uma das categorias de chamados técnicos ao longo
do periodo definido de execugao para cada OS. Pressupde a instituicdo de uma categorizagdo para as demandas (ou chamados) diretamente
no Catalogo de Servigos, com base na complexidade e na urgéncia de cada servigo previsto, levando em conta o processo estabelecido no
modelo de Central de Atendimento.

6.2.3.1.1 Nesse sentido, devem-se definir as quantidades mensais esperadas de atendimentos para cada servigo (ou categoria de servigos),
levando em conta as caracteristicas do corpo funcional da instituicdo, bem como a realidade do ambiente computacional, sendo necessario
possuir, portanto, um conhecimento preciso acerca do histérico de atendimento de anos anteriores.

6.2.3.1.2 Deve-se também estimar, com a melhor exatiddo possivel, o crescimento esperado das demandas, com base nos projetos em
andamento e futuras agdes previstas nos documentos de planejamento estratégico da instituicdo que venham a demandar novos servigos de
atendimento de TIC ao longo da execugao contratual, obtendo-se uma estimativa de demandas previstas para a integralidade do contrato.

6.2.3.2 Para cada OS expedida — habitualmente de frequéncia mensal — definem-se as demandas estimadas de execugao para cada uma das
categorias de chamados, com base nas médias mensais (calculadas sobre as quantidades integrais do contrato) e no histérico da execugéo. Em
geral, a OS contém uma tabela que relaciona tais quantitativos com os valores unitarios (de cada categoria) definidos para o contrato,
descrevendo, assim, os valores totais estimados para cada categoria, além do valor total (nominal) estimado para a OS.

6.2.3.3 No encerramento de cada OS sao apurados, por meio das ferramentas automatizadas de apoio, o quantitativo efetivo de chamados
executados para cada categoria. Ao multiplicarem-se os quantitativos efetivos pelos seus respectivos valores unitarios, obtém-se entdo o
montante efetivo bruto a pagar.

6.2.3.4 Em seguida, realiza-se a apuragéo dos indicadores de niveis de servigos previstos no contrato, bem como a verificagdo das possiveis
penalidades cabiveis, calculando-as sobre o valor efetivo bruto obtido para a respectiva OS.

6.2.3.5 Ao final, os valores correspondentes as retengdes e penalidades sdo descontados do valor efetivo bruto calculado para a OS em pauta,
obtendo-se, portanto, o valor liquido a pagar pelos servigos executados e demandados para a OS.

6.3 Andlise da viabilidade das formas de contratagao

6.3.1 Contratagao de servigcos no modelo de dedicagao exclusiva de mao de obra

6.3.1.1 Por mera disponibilidade
6.3.1.1.1 Conforme demonstrado na descrigdo desta métrica, a legislagéo consolidada do TCU n&o recomenda seu uso.
6.3.1.1.2 Portanto, em conformidade com o entendimento do 6rgéo fiscalizador, conclui-se que sua utilizagdo esta descartada.

6.3.1.2 Modelo de dedicacao exclusiva de mao de obra por disponibilidade com vinculagéo de resultados

6.3.1.2.1 A eficacia dos servigos de Service Desk niveis 1 e 2, no contexto atual do TRE-SE, esta diretamente condicionada a presenga continua
e dedicada de profissionais qualificados. Embora o modelo contratual vigente seja baseado em prego fixo mensal, a experiéncia demonstra que
a natureza operacional desses servicos exige uma equipe com jornada definida, atuagcéo direta nas rotinas diarias e pronta resposta a
demandas emergenciais. A disponibilidade técnica imediata, aliada ao conhecimento aprofundado dos processos internos e a agilidade dos
profissionais, € crucial para o sucesso do suporte prestado.

6.3.1.2.2 Nesse cenario, a remuneragao vinculada a disponibilidade e aos resultados configura-se como a alternativa que melhor se ajusta a
criticidade, complexidade e dindmica do servigo oferecido.

6.3.1.2.3 Esse modelo proporciona a Administragdo maior controle, previsibilidade e governanga sobre a execugédo contratual, permitindo o
monitoramento estruturado da presenca, alocagéo e desempenho da equipe técnica. A associagéo da remuneragdo a disponibilidade continua,
acompanhada de metas e indicadores de desempenho, possibilita a afericdo objetiva da efetividade do servigo, promovendo ganhos
significativos em eficiéncia operacional.

6.3.1.2.4 A agilidade na resolugéo de incidentes e solicitagbes representa um fator critico para a produtividade institucional e a satisfagdo dos
usuarios. Manter uma equipe fixa, capacitada e com conhecimento acumulado do ambiente organizacional, sistemas internos e fluxos
operacionais constitui um diferencial estratégico imprescindivel.

6.3.1.2.5 Além disso, esse modelo favorece uma alocagdo racional dos recursos humanos, assegurando que a for¢ca de trabalho esteja
dimensionada conforme a demanda real, sem comprometer a disponibilidade constante.

6.3.1.2.6 Considerando a eficiéncia administrativa, a economicidade sustentavel e a continuidade dos servigos publicos, a adogdo de um modelo
contratual que preveja a disponibilidade permanente da equipe técnica, associada a metas e indicadores de qualidade, revela-se uma alternativa
as exigéncias do Service Desk niveis 1 e 2 neste Regional. Trata-se de uma abordagem moderna, alinhada as melhores praticas de gestéo de
servigos de TIC, que otimiza a alocagéo dos profissionais e assegura a maxima entrega de valor a Administragao.

6.3.2 Contratagao de servigos no modelo de métrica por formas de mensuragao e pagamento de servigos

6.3.2.1 UST

6.3.2.1.1 A aplicabilidade da métrica UST (Unidade de Servigo Técnico) exige nivel elevado de maturidade no ambiente operacional e equipe de
gestéo técnica com estrutura robusta, ndo apenas em termos de numero de profissionais, mas também em capacitacdo especifica para a
definicdo e adogdo de novas tecnologias. Para que essa métrica funcione adequadamente, € necessario que haja uma governanga bem
estruturada, capaz de medir com precisao os servigos prestados, definir metas claras e corrigir eventuais desvios, o que, por sua vez, demanda
tempo, recursos e dedicagdo exclusiva.

6.3.2.1.2 No entanto, quando analisamos o cenario atual, percebemos que o nimero limitado de servidoras(servidores) disponiveis € insuficiente
para assumir as complexas atribuicdes envolvidas na gestéo eficiente dessa métrica. Além disso, ndo existem parametros uniformes a serem
seguidos, uma vez que a realidade operacional e tecnolégica de cada 6rgédo pode variar substancialmente, tornando dificil padronizar o uso da
métrica UST com base em experiéncias externas. Cada instituicdo publica pode apresentar diferentes niveis de automacgao, infraestrutura e
demandas, o que cria um ambiente de incerteza quanto a precificagdo adequada dos servigos.
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6.3.2.1.3 Este contexto nos leva a um paradoxo significativo: o uso da métrica UST, que deveria promover eficiéncia e controle, na pratica, pode
incentivar comportamentos voltados exclusivamente para o lucro, em detrimento da competéncia técnica. Ou seja, ao vincular os resultados
diretamente ao volume de servigos prestados, pode-se priorizar a quantidade sobre a qualidade, o que favorece o aumento do faturamento da(o)
CONTRATADA(O) sem necessariamente melhorar a entrega dos servicos. Isso pode resultar na alocagéo inadequada de recursos ou na criagao
de incentivos para realizar tarefas com um enfoque apenas financeiro, ignorando as reais necessidades operacionais.

6.3.2.1.4 Nesse cenario, a competéncia técnica necessaria para uma implementagéo eficaz da métrica UST fica comprometida. Sem uma
equipe especializada e dedicada, os riscos de erros na precificagdo dos servicos aumentam exponencialmente, assim como o esforgo
administrativo para a manutengao desse modelo de contratagdo. O calculo preciso de USTs em um ambiente tdo volatil requer ndo apenas um
controle rigido, mas também uma constante revisdo dos servigos e das demandas, o que acaba gerando um alto custo administrativo.

6.3.2.1.5 Além disso, o equilibrio entre lucro e competéncia pode se tornar insustentavel, pois empresas que buscam maximizar o lucro podem
optar por realizar mais servicos de menor complexidade, acumulando USTs de forma a atingir metas financeiras, mas sem necessariamente
garantir que os servigos prestados atendam as necessidades estratégicas do CONTRATANTE. Isso compromete a entrega de solugdes
inovadoras e eficazes, prejudicando a evolugao tecnoldgica e a eficiéncia dos processos dentro da organizagdo CONTRATANTE.

6.3.2.1.6 Portanto, desaconselhamos a adogdo dessa métrica como base principal para remuneragdo, pois os riscos de erros na
precificacédo, a elevada complexidade de gestéo e o esforgo administrativo necessario superam os possiveis beneficios da métrica UST. Além
disso, a auséncia de parametros claros, a diversidade nas necessidades e capacidades tecnoldgicas dos diferentes érgéos e a dificuldade de
implementagdo tornam a métrica inviavel para esta contratagao especifica.

6.3.2.2 Valor fixo mensal associado ao cumprimento de niveis minimos de servigos

6.3.2.2.1 O modelo atualmente adotado baseia-se na métrica de preco fixo mensal, com definicdo de niveis minimos de servigo. No
catalogo de servigos, a criticidade das demandas é classificada com base no impacto causado a operagado: quanto menor o impacto,
menor o nivel de criticidade atribuido, e vice-versa.

6.3.2.2.2 No caso do primeiro nivel de atendimento, trata-se do contato inicial com o usuario, que exige resposta imediata, com tempo
estimado de até 20 minutos, a fim de garantir a rapida compreensao do problema relatado, buscar uma solugao imediata ou, quando
necessario, realizar o encaminhamento ao segundo ou terceiro nivel, responsaveis pela resolugéo definitiva da demanda.

6.3.2.2.3 Por exemplo, chamados que afetem apenas a estagao de trabalho do usuario, excetuadas situagées excepcionais ou periodos
eleitorais, sdo classificados como de baixa ou moderada criticidade, com prazos de solugédo estabelecidos em até 12 horas e 8 horas,
respectivamente.

6.3.2.2.4 Em situagdes em que os chamados impactam diretamente a operagéo de unidades criticas, como cartérios eleitorais ou secretarias,
com risco iminente de interrupgéo de servigos essenciais, a classificagao de criticidade atribuida é alta ou critica, com prazos de resposta
estabelecidos em 4 horas e 2 horas, respectivamente.

6.3.2.2.5 E importante destacar que os niveis de criticidade foram definidos com base em critérios técnicos, refletindo com precisao o
contexto especifico da contratacédo, independentemente da métrica de cobranga adotada.

6.3.2.2.6 Observa-se, contudo, que uma parcela expressiva dos chamados estd relacionada a demandas de baixa ou média
complexidade, o que justifica a definicdo de prazos mais dilatados, compativeis com o perfil predominante dos atendimentos e com a
capacidade técnica disponivel.

6.3.2.2.7 Por outro lado, em um cenario que demande prazos mais curtos e respostas imediatas, a manutengdo do modelo baseado em
preco fixo mensal exigiria que a contratada mantivesse profissionais permanentemente de prontidao (stand-by), com o objetivo de
absorver os picos recorrentes de demanda ao longo da execugdo contratual. Tal estratégia, entretanto, acarretaria custos operacionais
significativamente mais altos, que, inevitavelmente, seriam repassados a Administragdo, comprometendo a economicidade da
contratagao.

6.3.2.2.8 Além disso, haveria o risco de ociosidade da equipe em periodos de menor demanda, o que impactaria negativamente tanto a
eficiéncia quanto a racionalidade econémica da contratacdo — principios constitucionais que regem a Administracao Publica.

6.3.2.2.9 Paralelamente, verifica-se uma transformacgado no perfil das demandas e no contexto organizacional do TRE-SE, marcada,
principalmente, pela aceleragao dos processos de virtualizagdo, automacao e transformacao digital. Esse novo cenario tem exigido que as
respostas as solicitagoes dos usudrios sejam cada vez mais ageis, qualificadas e resolutivas, tornando a celeridade na resolugédo de
problemas um fator critico para o desempenho institucional.

6.3.2.2.10 Desde o inicio da vigéncia contratual, essa nova realidade impulsionou uma adaptagao natural por parte da empresa contratada,
que passou a apresentar maior celeridade no atendimento, sendo que a alocacao fixa de profissionais demonstrou-se fundamental para o
éxito da prestagdo dos servigos. Essa configuragdo contribuiu, de forma efetiva, para a continuidade e estabilidade operacional, a redugao
dos tempos de resposta e 0 aumento da efetividade e da qualidade das entregas.

6.3.2.2.11 Nesse contexto, entende-se que o modelo de contratagdo por posto de trabalho, com disponibilidade plena e vinculagao a niveis
de servico, revela-se como a métrica mais aderente a realidade do TRE-SE, por garantir os seguintes atributos essenciais:

+ Atendimento presencial continuo, com cobertura integral durante todo o expediente;

 Atuacao imediata em chamados de suporte, sem margem para postergagoes;

« Jornada de trabalho previamente definida, com alocacao fixa e previsivel;

+« Conhecimento acumulado do ambiente tecnolégico interno, o que requer estabilidade e permanéncia da equipe alocada.
6.3.2.2.12 Importa destacar que, conforme as diretrizes da Nota Técnica AudTI/TCU n° 8/2023, recomenda-se, como solugdo contratual, a
adocao do modelo de dedicacdo exclusiva por posto de trabalho, com vinculagido a resultados, por apresentar maior aderéncia a
natureza do servigo prestado, garantindo previsibilidade, controle e eficiéncia. Essa abordagem encontra pleno respaldo no principio da

eficiéncia administrativa (art. 37 da Constituicdo Federal) e alinha-se as boas praticas em contratagdes de servigcos de TIC no dmbito da
Administragédo Publica.

6.3.2.2.13 Ressalta-se, ainda, que a Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023, embora estabelega como referéncia a métrica de valor fixo mensal, ndo
veda a adocao de modelos distintos, desde que tecnicamente justificados — como é o caso presente, amplamente respaldado por analise
técnica, documental e pela realidade operacional vivenciada.

6.3.2.3 Quantidade de chamados

6.3.2.3.1 Formas de aplicagdo da métrica
6.3.2.3.1.1 A adogéo da métrica, em nosso entendimento, pode ser realizada de duas formas:

a) Modelo Tradicional — Os chamados possuem o mesmo custo, independentemente de sua complexidade ou esforgo envolvido;
b) Modelo Ponderado — Os chamados possuem custos variaveis, definidos com base em critérios estabelecidos, como complexidade, urgéncia
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ou esforgo necessario.
6.3.2.3.2 Avaliagéo do Modelo Tradicional
6.3.2.3.2.1 No modelo tradicional, identificamos as seguintes limitagbes:

a) Ha um incentivo a priorizagdo da quantidade em detrimento da qualidade, o que pode levar profissionais a resolverem chamados de forma
apressada, sem se aprofundarem na solugao definitiva. Isso pode gerar problemas recorrentes e insatisfagao da(o)s clientes;

b) O modelo pode causar desigualdade no esforgo da equipe, ja que chamados simples séo resolvidos rapidamente, enquanto os mais
complexos demandam maior tempo e esforgo, mas geram a mesma remuneragao;

c) Existe a possibilidade de distorcdo no comportamento da(o)s profissionais, que podem evitar chamados mais desafiadores ou até mesmo
criar chamados desnecessarios para inflar nimeros;

d) O modelo néo considera aspectos fundamentais para o sucesso do servigo, como a qualidade do atendimento, a satisfagdo da(o) cliente e a
taxa de resolugao no primeiro contato.

6.3.2.3.3 Avaliagéo do Modelo Ponderado
6.3.2.3.3.1 O modelo ponderado, embora mais robusto, apresenta os seguintes desafios:
a) Exige uma implementagao mais complexa, com processos e critérios bem definidos;

b) Demanda um ambiente operacional com alto nivel de maturidade e uma equipe de gestdo técnica estruturada. E necessario um ndmero
suficiente de profissionais capacitada(o)s, bem como a adogao de tecnologias que permitam uma gestao eficaz dos chamados;

c) Requer uma governanga bem definida, capaz de medir com precisdo os servigos prestados, estabelecer metas claras e corrigir desvios. Esse
processo consome tempo, recursos e dedicacdo exclusiva da equipe gestora.

6.3.2.3.4 A adogdo da métrica baseada na quantidade de chamados, seja no formato tradicional ou ponderado, traz limitagdes significativas que
podem impactar negativamente a operagdo. O modelo tradicional incentiva comportamentos prejudiciais, como priorizar volume sobre qualidade,
enquanto o modelo ponderado, apesar de mais sofisticado, exige uma estrutura operacional robusta, gerando custos e complexidades adicionais
gue nem sempre justificam os beneficios obtidos.

6.3.2.3.5 Portanto, desaconselhamos a utilizacado dessa métrica como base principal para remuneragao, uma vez que ela pode impactar
negativamente a qualidade do servigo, desmotivar a(o)s profissionais e comprometer a sustentabilidade do negécio.

7. Conclusao - solugao indicada

7.1 Diante do exposto no item anterior, 0 entendimento da(o)s integrantes que subscrevem este documento € que a forma de contratagéo que
atende ao negocio, neste momento, € pela métrica MODELO DE DEDICACAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA POR DISPONIBILIDADE COM
VINCULACAO DE RESULTADOS.

8. Analise da solucao indicada

Nao se

Item Requisito Solucao Sim Nao Aplica

A Solugdo encontra-se implantada em
1 outro 6rgéo ou entidade da Administragao X
Publica?

A Solugdo esta disponivel no Portal do
2 Software Publico Brasileiro? (quando se X
tratar de software)

A Solugédo é composta por software livre
3 ou software publico? (quando se tratar de X
software)

. X » MODELO DE DEDICAGAO EXCLUSIVA DE
A Solugéo ¢é aderente as politicas, | MAO DE OBRA POR DISPONIBILIDADE COM

4 prem_issas e especificagbes técnicas | VINCULAGCAO DE RESULTADOS X
definidas pelos Padrdes de governo

ePing, eMag, ePWG?

A Solugéo é aderente as

5 regulamentagdes da ICP-Brasil? (quando X
houver necessidade de certificagdo
digital)

A Solugdo é aderente as orientagoes,
premissas e especificagbes técnicas e
6 funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o X
objetivo da solugéo abranger documentos
arquivisticos)

Tabela 3 - Analise da solugéo indicada.

8.1 Informa-se que a solugdo indicada é adotada nos seguintes 6rgaos:

ORGAO PROCEDIMENTO | OBJETO
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Contratagdo de servicos de suporte a infraestrutura de Tecnologia da Informacéo e

TRIBUNAL PE  90001/2025 | Comunicagdo, com servigos técnicos especializados em Tecnologia da Informagéo,
REGIONAL h . . = .
(REGISTRO DE | englobando processos de atendimento a(ao)s usuaria(o)s e gestdo de servigos de TIC,

ELEITORAL DE PRECOS) a serem executados com regime de dedicagdo exclusiva de méo de obra e de acordo
RORAIMA (1661713) P -

com niveis minimos de servigo

Contratagdo de empresa especializada em Central de Servigos de Tl (Service Desk),
JUSTICA FEDERAL para prestacdo de servigos continuos com regime de dedicacdo exclusiva de mao de
EM ALAGOAS | PE 90010/2024 obra nas dependéncias da JFAL, organizada no modelo de Gerenciamento de Servigos
(1661718) de TI, com servigos de atendimento a(ao) usuaria(o) de TI, visando atender as

necessidades da Justica Federal em Alagoas e Subsegdes

Contratagdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informacéo
JUSTICA FEDERAL/ para suporte local (presencial) a(ao)s usuaria(o)s de solugdes de tecnologia da
SECAO JUDICIARIA PE 90009/2024 informacdo do CONTRATANTE, com regime de dedicagédo exclusiva de mao de obra,
DO RIO DE JANEIRO abrangendo a execugao de rotinas periddicas, orientagéo e esclarecimento de duvidas,
(1661719) recebimento, analise, diagndstico, atendimento dos chamados e suporte de Tl, baseado

nas praticas da biblioteca ITIL

Contratagdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informacéo -
Tl, com dedicacdo exclusiva de méo de obra, para atendimento remoto e presencial
PE 003/2024 a(ao)s usuaria(o)s de Tl da Secédo Judiciaria do Maranhdo (Sao Luis) e Subsecgdes

JUSTICA FEDERAL/
SEGAO  JUDICIARIA

DO MARANHAO Judiciarias vinculadas (Caxias, Bacabal, Balsas e Imperatriz), sob o regime de
(1661720) e ) >

dedicagéo exclusiva de mao de obra

Contratagdo imediata de pessoa juridica para servigo de Central de Suporte e Servigos

(Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura de TIC
TRIBUNAL para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e execucdo continuada de tarefas
REGIONAL compreendendo atividades de suporte técnico 1° Nivel - Técnico de apoio a(ao)
ELEITORAL DO PE 44/2023 usuaria(o) de informatica (helpdesk) (CBO 3172-10), a usuaria(o)s de solugbes de TIC

do TRE-AC, abrangendo a execugdo de rotinas periodicas, registro, documentagao,
orientagé@o e esclarecimento de duvidas, bem como andlise, diagnostico e atendimento
de solicitagdes e incidentes de usuaria(o)s, para atender as necessidades da Sede do
Tribunal Regional Eleitoral do Acre, Zonas da Capital e Zonas do interior do Estado.

ACRE (1661722)

TRIBUNAL Contratagédo de empresa especializada em prestagao de servigos técnicos na area de
REGIONAL DO PE 6075/2024-A tecnologia da informagao e comunicagéo (TIC), para execugéo continuada de atividades
TRABALHO DA 122 de suporte técnico remoto e presencial, em primeiro e segundo niveis de atendimento
REGIAO (1661887) a(ao)s usuaria(o)s de solugdes de TIC, em todo o TRT da 122 Regido

Tabela 4 - Contratagdes semelhantes

9. Recomendagodes (Atualizagao nas Boas Praticas do ITIL: Implementacao de Novas Diretrizes)

9.1 No decurso do Estudo Técnico Preliminar, a(o)s integrantes coletaram informagbes que, segundo nosso entendimento, devem ser
analisadas pelo Comité Gestor de TIC.

9.1.1 Registro e Resolugéo de Incidentes pelo 1° Nivel

9.1.1.1 Contexto Atual

9.1.1.1.1 De acordo com os relatos da(o)s colaboradora(e)s que atuam no primeiro nivel de atendimento, a aplicagéo de processos relacionados
a resolucéo de incidentes, somada ao registro detalhado no sistema de gestao de servicos (ITSM), apresenta-se como inadequada no contexto
atual. Essa inadequacéao foi corroborada pela(o)s gestora(e)s do setor e decorre de diversos fatores, como:

* A necessidade frequente de recadastramento de demandas, devido a subdivisdo de chamados em multiplos registros conforme os ativos
envolvidos;

e A auséncia de informagdes precisas fornecidas pela(o)s usuaria(o)s, muitas vezes atribuida a limitada compreensédo dos problemas
relatados;

« O tempo adicional demandado para buscar esclarecimentos diretamente junto a(ao)s usuaria(o)s, o que agrava os gargalos operacionais.

9.1.1.1.2 Andlise Detalhada do Contexto

9.1.1.1.2.1 Conforme indicado no Anexo | - (Histérico da Demanda de TIC) deste documento, nos 12 (doze) meses de 2024, registrou-se uma
média de 1.009 (mil e nove) chamados mensais. Para atender a essa alta demanda, a(0)s profissionais de 1° nivel precisam realizar, em um
prazo médio de 20 (vinte) minutos por chamado, os seguintes procedimentos:

a) Receber e, quando necessario, reclassificar o chamado;

b) Entrar em contato com a(o) usuaria(o) para compreender e detalhar a solicitagéo, coletando o maximo de informacdes possiveis e verificando
se a demanda envolve um ou mais ativos. Caso multiplos ativos estejam envolvidos, subdividir o chamado em registros distintos;

c) Avaliar se a demanda é de sua competéncia e, se possivel, resolvé-la em conjunto com a(o) usuaria(o). Caso contrario, informar que a
solicitagdo sera encaminhada aos niveis superiores;

d) Encaminhar o chamado para os niveis superiores, quando necessario;

e) Apos o retorno dos niveis superiores, realizar novo contato com a(o) usuaria(o) para confirmar a solugao do problema.

9.1.1.1.2.2 Além dos chamados registrados via sistema, a(o)s profissionais também recebem solicitagbes via telefone e presencialmente.
Nessas ocasides, € comum que precisem despender tempo adicional para esclarecer duvidas e obter informag¢des mais completas sobre os
problemas relatados.
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9.1.1.1.3 Impactos na Cadeia de Atendimento

9.1.1.1.3.1 Esse cenario de sobrecarga tem gerado lacunas significativas no registro de informagdes, comprometendo a qualidade e a agilidade
do atendimento nos niveis superiores. Em muitas ocasides, a(o)s profissionais de niveis 2 e 3 precisam entrar em contato com a(0)s usuaria(o)s
para obter informagdes adicionais, o que atrasa a resolugdo das solicitagdes e compromete o cumprimento dos prazos estabelecidos nos
Acordos de Nivel de Servigo (SLA).

9.1.1.2 Proposta de Reorganizagéo

9.1.1.2.1 Diante do exposto, entende-se que a prioridade do 1° nivel deve ser a recepgao e redirecionamento do chamado, o registro detalhado
e organizado das demandas e o contato com a(o) usuaria(o) para confirmar a solugéo do problema, visando reduzir o impacto negativo nos
fluxos dos niveis superiores.

9.1.1.2.1.1 Para tanto, sugere-se:

« Retirar a responsabilidade do 1° nivel quanto a resolugéo direta de incidentes neste nivel;
« Ampliar o tempo estimado para o registro e encaminhamento das demandas, de 20 (vinte) para 30 (trinta) minutos;
« Redirecionar incidentes para os niveis superiores, preservando a eficiéncia operacional.

9.1.2 Criagao do Servigo de Terminagao e Conectividade de Rede
9.1.2.1 Contexto Atual

9.1.2.1.1 Atividades relacionadas a certificagdo, configuracdo e manutencdo de pontos de rede da infraestrutura (exceto o langamento de
cabeamento horizontal e vertical), bem como a manutengéo e reorganizagédo dos racks, nao foram previstas no catalogo de servigos elaborado
no momento da contratagdo vigente. Como consequéncia, essas demandas tém sido executadas por profissionais do setor de manutencéo
predial, a(o)s quais, em nossa avaliagdo, ndo possuem a capacitagao técnica adequada para essas atribuigdes.

9.1.2.1.2 Com o avango tecnoldgico e a crescente complexidade dos ambientes de Tl, tornou-se evidente a necessidade de profissionalizar a
execucao dessas atividades.

9.1.2.2 Proposta de Redirecionamento

9.1.2.2.1 Propde-se que as atividades de certificagdo, configuragdo e manutencdo de pontos de rede da infraestrutura, bem como a
manutengdo, organizagao e reorganizagao dos racks, sejam atribuidas exclusivamente ao nivel 2, cuja equipe ou fornecedora(e)s contratada(o)s
possuem maior qualificagéo técnica e capacidade para lidar com essas demandas.

9.1.2.2.2 Por outro lado, a(o)s profissionais do setor de manutencéo predial permaneceriam responsaveis pelo langamento de cabeamento
horizontal e vertical, uma vez que essa atividade exige intervengdes nas edificagbes, como a instalacdo de eletrocalhas, dutos, caixas de
terminagdo, entre outros, sendo mais adequada a area vinculada ao setor de engenharia.

9.1.2.2.3 Esse redirecionamento apresenta os seguintes beneficios:
« Aumento da eficiéncia: Profissionais capacitada(o)s poderdo executar essas atividades de forma mais agil e precisa, reduzindo retrabalhos
e erros;
« Melhoria da qualidade: A aplicagéo de solugbes tecnolégicas adequadas permitira maior confiabilidade na infraestrutura de rede;

« Otimizagao de recursos: Atribuir essas responsabilidades ao nivel 2 reduzira o desvio de foco da(o)s profissionais de manutencao predial,
possibilitando que se concentrem em suas fungdes principais.

9.1.3 Concluséo
9.1.3.1 As alteragdes propostas foram apresentadas ao Comité Gestor, que considerou as modificagdes aceitaveis.

9.1.3.2 Com a aprovagéao das alteragdes, destaca-se que a atividade de solugdo de chamados no 1° nivel passara a ser responsabilidade do 2°
nivel.

10. Dimensionamento da equipe e Perfis da(o)s profissionais

10.1 Dimensionamento da equipe

10.1.1 Conforme evidenciado no Anexo | - (Histérico da Demanda de TIC), observa-se um aumento constante no nimero de chamados ao
longo dos anos. E igualmente publico e notério que o quadro atual de colaboradoras(colaboradores) € insuficiente para atender a essas
demandas com a qualidade e agilidade esperadas. Além disso, a possivel aprovagéo das sugestdes apresentadas ao comité devera resultar em
um acréscimo no volume de demandas, o que reforca a necessidade de ajustes estruturais e operacionais para garantir a eficiéncia e a
manutengao dos niveis de servigo.

10.1.2 Diante deste contexto a(o)s integrantes que subscrevem este documento entendem que a configuragéo ideal para compor a central de
servigos niveis 01 e 02 é:

a) 2 (duas/dois) profissionais de Nivel 1;
b) 5 (cinco) profissionais de Nivel 2;
¢) 1 (uma/um) supervisora(supervisor).

10.2 Perfil da(o)s profissionais.

10.2.1 Em pesquisa realizada no sitio eletronico (SISTEMA MEDIADOR) do Ministério do Trabalho e Emprego (doc.1673951), considerando a
busca por sindicato que representa a categoria profissional da(o)s trabalhadora(e)s envolvida(o)s na contratagdo para o Estado de Sergipe,
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identificaram-se na Convencgéao Coletiva de Trabalho 000033/2025 (docs. 1673959 e 1673964) fun¢des/cargos que se enquadram nas atividades
incluidas nos servigos pretendidos.

o CONVENCAO COLETIVA DE TRABALHO 2025/2025

o NUMERO DE REGISTRO NO MTE: SE000033/2025

o SINDICATO DAS EMPRESAS DE ASSEIO E CONS DO ESTADO DE SERGIPE (CNPJ n. 32.742.231/0001-67) ¢ do SINDICATO EMP DE COND E
EMP DE ASSEIO CONS DO EST DE SERGIPE (CNPJ n. 32.825.283/0001-05)

DATA DE REGISTRO NO MTE: 25/02/2025

NUMERO DA SOLICITACAO: MR008639/2025

NUMERO DO PROCESSO: 13175.200377/2025-73

DATA DO PROTOCOLO: 24/02/2025

10.2.2 Considerando as ocupagdes previstas na Classificagédo Brasileira de Ocupagdes (CBO) e as fungdes incluidas na CCT SE000033/2025,
0s servigos serao executados pelas categorias identificadas a seguir:

CATEGORIA PROFISSIONAL CARGO/CCT PARADIGMA QUANTIDADE
SERVICOS (art. 2°, 1, da IN SEGES/MGI CBO (art. 2°, 11, da IN SEGES/MGI PROFISSIONAIS
176/2024) 176/2024)
Service Desk Técnico de Suporte ao Usuario de | 3172- Técnico de Suporte |
. ; = 02
Nivel 1 Tecnologia da Informagéo 10
Técnico em Manutengdo de 3132-
Service Desk ) 16 20 Técnico de Suporte Il
. Equipamentos de Informatica e de 05
Nivel 2 o 3133-
Técnico de Rede
05
Servnce1Dees2k Niveis Gerente_ de _suporte técnico de | 1425- Técnico de Suporte Il 01
Supervisdo tecnologia da informagao 30

Tabela 5 - Indicagao das categorias profissionais

11. Pesquisa de mercado

11.1 Considerando que apenas uma métrica foi considerada viavel para a prestagdo dos servigos e que 0s servigos prestados sdo de baixa e
média complexidade, levando em conta todo o contexto da atuagéo de TIC, além do fato de que eventuais dividas podem ser esclarecidas na
fase de pedido de esclarecimentos e impugnagdes, opta-se por nao realizar a pesquisa de mercado junto a potenciais fornecedora(e)s. Essa
decisdo tem como objetivo assegurar maior celeridade ao processo de contratagdo. Importa destacar que a pesquisa realizada junto a outros
orgaos publicos é bastante significativa e demonstra que a solugdo indicada é adotada em diversas contratagbes publicas (conforme ja
registrado no item 8 deste artefato).

IV - REGISTRO DE SOLUGOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

12. Conforme detalhamento constante do item 6.3, as solugdes indicadas abaixo foram consideradas inviaveis para adogao neste Tribunal:
a) Contratagéo de servigos no modelo de dedicagdo exclusiva de mao de obra indicadas no item 6.3.1.1 (Por mera disponibilidade); e

b) Contratacédo de servigos baseados em métrica para formas de mensuragéo e pagamentos de servigos indicadas nos itens 6.3.2.1 (Unidade de
Servico Técnico), 6.3.2.2 (Valor fixo mensal associado ao cumprimento de niveis minimos de servicos) e 6.3.2.3 (Quantidade de chamados).

V — ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)
13. TCO - Custo Total de Propriedade

13.1 O TCO é uma estimativa financeira utilizada para calcular os custos diretos e indiretos associados a cada modalidade de métrica escolhida
como viavel, com o objetivo de comparar os custos. No contexto deste Estudo Técnico Preliminar, buscou-se avaliar a métrica mais vantajosa
para a contratagdo de pessoal técnico para a Administragdo.

13.2 A(O)s responsaveis por este estudo entendem que a aplicagdo do TCO neste documento é desnecessaria, uma vez que nao é possivel
comparar os custos das solugdes, dado que foi identificada apenas uma métrica viavel.

14. Calculo dos custos totais de propriedade

14.1 Nao se aplica pelos motivos expostos no item 13.

15. Mapa comparativo dos calculos totais de propriedade (TCO)
15.1 Nao se aplica pelos motivos expostos no item 13.

VI — DESCRIGAO DA SOLUGAO DE TIC A SER CONTRATADA
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16. Contratagédo de Central de Servigos organizada no modelo de Service Desk de nivel 1 e 2. A prestagéo dos servigos sera realizada sob o
modelo de dedicacdo exclusiva de mao de obra por disponibilidade, com vinculagéo de resultados, abrangendo a execugéo de atividades
relacionadas as categorias indicadas no item 10.2.2 deste artefato.

VII - ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATAGAO

17. A Equipe de Planejamento da Contratagéo elaborou estimativa prévia do custo da contratagéo que totaliza R$ 5.048.198,01 (cinco milhdes,
quarenta e oito mil cento e noventa e oito reais e um centavo), conforme detalhamento a seguir:

CONTRATAGAO DE SERVIGOS DE SUPORTE DE TIC - NIVEIS 1 e 2

ITEM 1 POSTO DE TRABALHO TECNICO DE SUPORTE I - NiVEL 1
A - Salario de referéncia - conforme CCT SE00033/2025 R$ 2.462,11
B - Quantidade de postos de trabalho (40hs/semanais) 2
C - Custo unitario mensal do posto ! R$ 5.852,80
D - Custo mensal do servigo ' R$ 11.705,60
E - Custo unitario/hora do servigo extraordinario ! R$ 38,00 (aproximado)
VALOR
TIPOS DE SERVIGOS UNIDADE QUANTIDADE UNITARIO VALOR GLOBAL
1.1 Servigo mensal meses 59 R$ 11.705,60 R$ 690.630,40
1.2 Servigos extraordinarios em periodo eleitoral
(Eleicdes 2026, 2028 e 2030) horas 1.396 R$ 38,00 R$ 53.048,00
SUBTOTAL ITEM 1 R$ 743.678,40
ITEM 2 PERFIL TECNICO DE SUPORTE Il - NIVEL 2
A - Salario de referéncia - conforme CCT
SE000033/2025 R$ 4.265,96
B - Quantidade de postos de trabalho (40hs/semanais) 5
C - Custo unitario mensal do posto ' R$ 9.823,26
D - Custo mensal do servigo ! R$ 49.116,30
E - Custo unitario/hora do servico extraordinario ! R$ 63,00 e R$ 70,00 (valores aproximados)
F - Custo unitario da diaria ' R$ 252,00 (aproximado)
TIPOS DE SERVIGOS UNIDADE QUANTIDADE | , VALOR VALOR GLOBAL
UNITARIO
2.1 Servigo mensal meses 59 R$ 49.116,30 R$ 2.897.861,70
2.2 Servigos extraordinarios em periodo eleitoral
(Eleicdes 2026, 2028 e 2030) horas 2.452 R$ 63,00 R$ 154.476,00
2.3 Servigos extraordinarios para atendimento a
'Requisigdes de Mudangas' (sabados e domingos 10 hs
p/dia; estimativa de seis finais de semana a cada horas 1.200 R$ 70,00 R$ 84.000,00
periodo de doze meses; dois postos de trabalho)
2.4 Deslocamentos diarias 250 R$ 252,00 R$ 63.000,00
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CONTRATAGAO DE SERVIGOS DE SUPORTE DE TIC - NIVEIS 1 e 2

SUBTOTAL

ITEM 2

R$ 3.199.337,70

ITEM 3 PERFIL TECNICO DE SUPORTE Il - SUPERVISOR
A - Salério de referéncia - conforme CCT
SE000033/2025 RS 7.253,11
B - Quantidade de postos de trabalho (40hs/semanais) 1
C - Custo unitario mensal do posto ! R$ 17.956,68
D - Custo mensal do servigo ' R$ 17.956,68

E - Custo unitario/hora do servigo extraordinario

1

R$ 106,00 (aproximado)

F - Materiais e Ferramentas

R$ 142,81/més

TIPOS DE ATENDIMENTOS UNIDADE QUANTIDADE | , VALOR VALOR GLOBAL
UNITARIO

3.1 Servigo mensal meses 59 R$ 17.956,68 R$ 1.059.444,12

3.2 Servigos extraordinarios em periodo eleitoral

(Eleicoes 2026, 2028 e 2030) horas 352 R$ 106,00 R$ 37.312,00

3.3 Materiais e Ferramentas ' meses 59 R$ 142,81 R$ 8.425,79

SUBTOTAL ITEM 3 R$ 1.105.181,91

TOTAL (ITEM 1 + ITEM 2 + ITEM 3)

R$ 5.048.198,01

Tabela 6 — Estimativa preliminar do valor da contratagdo

Nota 1: Fonte - Valores extraidos da Planilha Valor de Referéncia (1698845), cujos valores serdo atualizados/alterados conforme planilha

disponibilizada como anexo do Edital.

17.1 Considerando os valores indicados na Tabela 6, a contratagdo apresenta o seguinte cronograma fisico-financeiro:

PERFIL TECNICO DE )
SUPORTE | -NIVEL 1| PERFIL TECNICO DE SUPORTE Il -NiveL2 | PERFIL TSECN'CO DE SUPORTE il -
UPERVISOR (R$) VALOR

PERFIL (R$) (R$) Maed

, SERVIGO SERVICO _ [SERVICO SERVIGO ESTIMADO
PERIODO EXTRA - EXTRA-  |[EXTRA- EXTRA - (RS)
DE ATEND. |PERIODO |ATEND. REQUISICAOPERIODO |ATEND.  |PERIODO |MATERIAIS E
EXECUGAO|MENSAL |[ELEITORALMENSAL |DIARIAS [MUDANCA |ELEITORALMENSAL |ELEITORAL/FERRAMENTAS
2025
(outubro a
dezembro) [35.116,80 147.348.90 [3.024,00 [5.600,00 53.870,04 428,43 245.388,17
2026 140.467,20[24.700,00 |589.395,60 |12.600,00[16.800,00 _ |71.946,00 [215.480.16 |17.384,00 |1.713.72 1.090.486,68
2027 140.467,20 589.395,60 |12.600,00|16.800,00 215.480,16 1.713.72 976.456,68
2028 140.467,20024.928,00 |589.395,60 |12.600,00[16.800,00  |72.324.00 |215.480,16 |17.384.00 |1.713.72 1.091.092,68
2029 140.467,20 589.395,60 [12.600,00/16.800,00 215.480,16 1713,72 976.456,68
2030
(janeiro a
agosto)  [93.644,80 [3.420,00 [392.930,40 [9.576,00 |11.200,00  [10.206,00 |143.65344 |2.544,00 |1.142,48 668.317,12
OUT/2025 A
OUTI2025 Al690.630,40]53.048,00 _[2.897.861,70/63.000,00[84.000,00 _[154.476,00 |1.059.444,12] 37.312,00_|8.425,79 5.048.195.01

743.678,40 3.199.337,70 1.105.181,91

Tabela 7 - Cronograma fisico-financeiro

17.2 Memoria de Calculo - Dados para calculo dos servigos extraordinarios (Periodo eleitoral e Requisi¢des de Mudangas):
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TECNICO DE SUPORTE — NiVEL 1 - PRESTAGAO DE SERVICOS EXTRAORDINARIOS EM ANOS ELEITORAIS (2026, 2028 e 2030)
NO PERIODO DE 15/8 A 19/12

i%igafHDoE Ex¢25%| A ELEICAO 2026 ELEICAO 2028 ELEICAO 2030
DIAS PREVISTOS
PARAA QUANT. QUANT, QUANT.
PRESTACAO DOS | QUANTIDADES | QUANTIDADES | o ANT. DIAS (C) o, | AOANT | HORAS. | auant. | HORES
SERVICOS (A) (B) Oonise| T | Fohis. [PAS @) [FEE.
C) E) G)
DIAS UTEIS
Gmaioxta) 2 2 62 248 62 248 12 48
SABADO (10hrs/dia) 1 10 19 190 19 190 3 30
DOMINGO
omadia) 1 6 18 108 18 108 2 12
FERIADO (6hrs/dia) 1 6 4 24 5 30 0 0
VESPERA DO
PLEITO (10hrs/dia; 2 10 2 40 2 40 0 0
sabado)
DIA DO PLEITO
(10hrs/dia; domingo) 2 10 2 40 2 40 0 0
TOTAIS 107 650 108 656 17 90
TECNICO DE SUPORTE — NIVEL 2 — PRESTAGAO DE SERVICOS EXTRAORDINARIOS
REQUISIGOES DE MUDANGAS
PERIODICIDADE
DIAS PREVISTOS F}%ig‘ngDoE EX';SZ'%I . | ACADADOZE QUANT. HORAS EXTRAS
PARAA MESES
PRESTACAO DOS
SERVICOS QUANTIDADE | QUANTIDADES A CADA DOZE MESES CINCO ANOS
MAXIMA (A) (B) QUANT. DIAS (C) (D=A*B*C) (E=D*5)
SABADO (10hrs/dia) 2 10 6 120 600
DOMINGO
(10hrs/dia) 2 10 6 120 600
TOTAIS 240 1200

PRESTAGAO DE SERVIGOS EXTRAORDINARIOS EM ANOS ELEITORAIS (2026, 2028 e 2030) NO PERIODO DE 15/8 A 19/12

POSTOS DE HORA ELEICAO 2026 ELEICAO 2028 ELEICAO 2030
DIAS PREVISTOS | TRABALHO EXTRA/DIA
PARAA QUANT. QUANT, QUANT,
PRESTAGAO DOS | QUANTIDADES | QUANTIDADES | o aNT. DIAS (C) E')EDTFI;AASS anr\ét ;?TF;';SS QUANT. ;?TFE’;SS
SERVICOS (A) (B) D=A*B*| (E) |(F=A*B* DIAS (G) (H=A*B*
C) E) G)
DIAS UTEIS
hioxte) 5 2 62 620 62 620 12 120
SABADO (10hrs/dia) 1 10 19 190 19 190 3 30
DOMINGO
omedia) 1 6 18 108 18 108 2 12
FERIADO (6hrs/dia) 1 6 4 24 5 30 0 0
VESPERA DO
PLEITO (10hrs/dia; 5 10 2 100 2 100 0 0
sabado)
DIA DO PLEITO
(10hrs/dia; domingo) 5 10 2 100 2 100 0 0
TOTAIS 107 1142 108 1148 17 162

SUPERVISOR - PRESTAGAO DE SERVIGOS EXTRAORDINARIOS EM ANOS ELEITORAIS (2026, 2028 e 2030) NO PERIODO DE

DIAS PREVISTOS
PARAA
PRESTACAO DOS
SERVICOS

15/8 A19/12
POSTOS DE HORA K h X
TRABALHO EXTRA/DIA ELEICAO 2026 ELEICAO 2028 ELEICAO 2030
QUANTIDADES | QUANTIDADES | QUANT. DIAS (C)| QUANT. |QUANT.| QUANT. |QUANT.| QUANT.
(A) (B) HORAS DIAS HORAS |[DIAS (G)| HORAS

https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento...
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EXTRAS (E) EXTRAS EXTRAS
(D=A*B* (F=A*B* (H=A*B*
9] E) G)
DIAS UTEIS
(2hrslextra) 1 2 62 124 62 124 12 24
VESPERA DO
PLEITO (10hrs/dia; 1 10 2 20 2 20 0 0
sabado)
DIADO PLEITO
(10hrs/dia; domingo) 1 10 2 20 2 20 0 0
TOTAIS 66 164 66 164 12 24

https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento...

Tabela 8 - Previsao de servigos extraordinarios.

VIIl - NOTA TECNICA

18. Justificativa para Contratagao de Empresas Diferentes para Servigos de Suporte Niveis 1,2 e 3

18.1 Conforme disposto no item 20 do Estudo Técnico da Contratagédo do 3° nivel (1531950), foi considerada a possibilidade de impor clausulas
restritivas para impedir que uma Unica empresa assumisse os trés niveis de contratagdo. No entanto, ao longo da analise deste Estudo Técnico,
nao foram identificadas praticas semelhantes em outros entes da federagdo nem respaldo na legislagdo vigente. Ademais, ndo ha histérico de
conflitos neste Regional, uma vez que, até entdo, apenas os niveis primeiro e segundo eram objeto de contratagdo. Diante disso, ndo se
verificam argumentos sdlidos que justifiquem a imposi¢do de qualquer restricdo neste momento, devendo o processo ser aberto a todas as
empresas interessadas.

19.1 Contratagdo com Vigéncia de 5 (cinco) Anos — Fundamentagao Estratégica

A contratacéo de servigco de Service Desk com vigéncia de 5 (cinco) anos constitui uma estratégia robusta e alinhada ao planejamento de longo
prazo da organizagdo, visando garantir a continuidade, a qualidade e a eficiéncia do suporte técnico em Tecnologia da Informagéo e
Comunicagao (TIC). A seguir, sdo apresentados os principais fundamentos que justificam essa abordagem:

19.1.1 Continuidade Operacional e Planejamento Estratégico
A vigéncia ampliada proporciona a previsibilidade necessaria para o planejamento estratégico das operagbes de TIC, assegurando a
manutengao ininterrupta dos servigos essenciais. Dentre os beneficios associados, destacam-se:
« Estabilidade no atendimento: Reduz a necessidade de processos frequentes de transigdo entre fornecedores, que normalmente
acarretam descontinuidade, retrabalho e impactos na qualidade dos servigos.

+ Integragdo com os objetivos institucionais: Permite maior alinhamento do Service Desk com o planejamento estratégico da
organizagao, favorecendo a¢des coordenadas e orientadas a resultados de longo prazo.

« Otimizagdo de investimentos: Com horizonte temporal definido, é possivel planejar, de forma escalonada, melhorias tecnolégicas,
capacitagado da equipe e evolugao continua dos servigos.
19.2 Redugao de Custos e Mitigagao de Riscos
Um contrato de longa duragéao oferece ganhos financeiros e operacionais, contribuindo para maior eficiéncia na gestéo publica:
e Reducédo de custos administrativos: Diminui a frequéncia de processos licitatérios, bem como os custos associados a elaboragao de
editais, analise de propostas e gestdo de multiplos contratos de curta duragao.

« Previsibilidade or¢camentaria: Permite melhor planejamento financeiro, com alocagcdo mais eficiente dos recursos ao longo dos
exercicios, evitando oscilagbes orgamentarias.

« Mitigacao de riscos operacionais: A renovagao frequente de contratos tende a gerar perda de conhecimento acumulado pela equipe
contratada, além de periodos de instabilidade. Um contrato duradouro assegura maior continuidade e maturidade dos servigos prestados.

19.3 Consideragées Finais
A adogdo de contrato com vigéncia de 5 (cinco) anos representa uma decisdo estratégica sustentada por critérios técnicos, financeiros e
operacionais. Tal modelo proporciona:

« Estabilidade e eficiéncia na prestacédo dos servigos;

« Maior capacidade de adaptacao tecnoldgica ao longo do tempo;

¢ Alinhamento com as melhores praticas de governanga em TIC e contratagdes publicas.
Portanto, trata-se de uma solugdo sustentavel, tecnicamente justificada e aderente ao interesse publico, que contribui diretamente para o
atingimento dos objetivos institucionais e para a exceléncia na prestacédo dos servigos.
19.3.3 Diante do exposto, recomenda-se que a nova contratagao seja formalizada com vigéncia de 5 (cinco) anos.

20. Atribui¢coes da(o)s profissionais

20.1 Considerando que o volume de demandas a serem executadas durante a contratagdo néo justifica a alocagdo exclusiva de profissionais
com escopo de atuagao especifico — como a designagao de uma(um) profissional exclusivamente para Terminagao e Conectividade de Rede
ou outro para Suporte a microinformatica —, informa-se que a(0)s profissionais alocada(o)s no posto de trabalho Técnico de Suporte |l devem
possuir competéncias abrangentes para atender todas as areas requeridas.

20.1.1 Essa medida visa promover maior flexibilidade, eficiéncia e sinergia no atendimento das demandas, assegurando a continuidade e a
exceléncia na prestagéo dos servigos.
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21. Exigéncia de atestados de capacidade técnica em conformidade com as boas praticas.

21.1 Com o objetivo de alinhar os servigos de Tl aos objetivos estratégicos do TRE-SE, garantindo que a Tl atue como um impulsionador
estratégico, e ndo apenas como uma fungédo de suporte, bem como para estabelecer processos bem definidos e estruturados que reduzam
riscos operacionais e mitiguem o tempo de inatividade, assegurando maior estabilidade e seguranga na prestagéo dos servigos, considerou-se
inicialmente a possibilidade de exigir que o atestado de capacidade técnico-operacional contemplasse os servigos de suporte a(ao)s usuaria(o)s
de microinformatica, prestados em conformidade com as boas praticas adotadas na area de tecnologia deste 6rgao, tais como:

e ITIL (conjunto de praticas para a gestao de servigos de TI);
+ ISO/IEC 20000-1:2018 (Sistema de Gestado de Servigos de TI);
« ISO/IEC 27001:2013 (Sistema de Gestao de Seguranga da Informagao).

21.2 Ressalta-se que essa exigéncia foi incluida no escopo da contratagdo do 3° nivel, tornando incoerente sua ndo aplicagdo nesta
contratagdo. A estrutura de Service Desk é projetada para ser o ponto central de contato entre a(o)s usuaria(o)s e a Central de Servigos,
contando com uma hierarquia escalonada para atender diferentes niveis de complexidade de problemas e demandas. Esse modelo proporciona
maior eficiéncia operacional e melhora a experiéncia da(o) usuaria(o), garantindo um suporte mais agil e alinhado as boas praticas adotadas
pelo TRE-SE.

21.3 No entanto, ao longo da analise deste Estudo Técnico, ndo foi identificada a exigéncia de todas as normas de boas praticas (ITIL, ISO/IEC
20000-1:2018 e ISO/IEC 27001:2013) em outros entes da federagdo. Observou-se que a ITIL € a norma mais adotada em contratagbes
semelhantes para os Niveis 1 e 2, que abrangem o atendimento a(ao)s usuaria(o)s requisitantes dos servigos de suporte a microinformatica,
bem como a terminagao e conectividade de rede.

21.4 Dessa forma, considerando que os trabalhos realizados pelos Niveis 1 e 2 envolvem atividades de baixa e média complexidade, distintas
das exigéncias aplicaveis a contratacdo de Nivel 3, e com o objetivo de mitigar o risco de insucesso da contratagédo, decidiu-se exigir a
conformidade com as boas praticas da ITIL v3 ou superior. Também sera permitida a soma de atestados de diferentes contratagdes para
comprovar a capacidade técnico-operacional.

21.4.1 Destaca-se que a exigéncia da ITIL v3 ou superior decorre da integragéo, a partir dessa versao, de uma abordagem de ciclo de vida de
servigo mais alinhada aos objetivos de negdcio, diferentemente da ITIL v2, que apresentava um enfoque tradicional e estatico nos processos.

21.4.2 Esse requisito é essencial para demonstrar o nivel de maturidade e exceléncia que o TRE-SE busca alcangar na prestagdo de servigos
aos usuarios de TI, por meio da efetiva implantagéo dos processos ITIL aplicados a Central de Servigos de TI.

22. Justificativa para o ndo parcelamento da solugao

22.1 O objeto do certame nao sera parcelado, uma vez que a solugdo da Central de Servigos de Tl forma um conjunto indissociavel, composto
pela interligagdo dos servigos, sistemas, subsistemas e equipamentos, que funcionam harmonicamente, de forma coesa e eficiente, razdo
porque qualquer inconformidade ou eventual parada podera fragilizar e/ou comprometer o seu funcionamento como um todo e, por conseguinte,
comprometer a disponibilidade, a seguranga e a interoperacionalidade do ambiente computacional.

22.2 Busca-se manter a operacionalidade, os padrdes técnicos e normativos estabelecidos para a estrutura fisica e légica desta solugédo, em
beneficio da integral protegédo, seguranca, operagao, disponibilidade e criticidade dos sistemas fisicos e logicos que compdem o ambiente do
TRE/SE.

22.3 Assim, seria tecnicamente inadequado o seu desmembramento, sob pena de ndo se atender o objeto buscado pelo TRE/SE, no sentido de
fortalecer a disponibilidade, seguranga, a preservagao dos dados e ativos de Tl do Tribunal na manutengao da operabilidade do ambiente de TI.

23. Requisitos gerais do procedimento de contratagao

23.1 No procedimento de contratacdo deveréo ser observados os seguintes requisitos:

REQUISITOS REGRAS CORRESPONDENTES

Legislagdo afeta a

natureza da | Normativos emitidos pelo TRE/SE relacionados a Governanca de TIC e Governanga da Seguranca
contratagao Cibernética.

Veda-se a subcontratagéo total do objeto, sob pena de descaracterizar a proépria licitagdo e o carater intuitu
Subcontratagio personae do contrato administrativo.

(art. 122 da Lei
14.133/2021)

De igual forma, ndo sera admitida a subcontratagédo parcial do objeto contratual, uma vez que a equipe de
atendentes deve atuar em conjunto quanto aos niveis de atendimento, sendo coordenada(o)s pela(o)
supervisora(or) da central de servigos técnicos, que atuara no controle e auxilio junto as demandas mais
criticas.

https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento...
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Consorcio

(art. 15 da Lei
14.133/2021)

Veda-se a participagdo de interessada(o)s que se apresentem constituida(o)s sob a forma de consércio,
tendo em vista que, para o tipo de servigo a ser contratado, comum e disponivel no mercado para qualquer
interessada(o) (empresa em geral), encontram-se varia(o)s fornecedora(e)s que o executam. Assim, a
vedagdo a participagdo de consércios ndo traz prejuizo para o certame licitatério nem cerceia a ampla
concorréncia.

A autorizagdo para a participagdo de empresas reunidas em consorcio € recomendavel quando essa medida
resultar na ampliagdo da competicdo, o que geralmente ocorre quando o objeto a ser licitado apresenta
elevado valor ou alta complexidade, como, por exemplo, a construgdo de uma usina hidroelétrica, em que, se
néo for permitida a participagdo de consércios, restringir-se-ia a competicdo, na medida que, por hipétese,
somente 1 ou 2 empresas individualmente consideradas teriam condigdes de executar a obra.

Para o caso concreto em analise, a permissdo para a constituicdo de empresas reunidas em consorcio, ao
contrario, poderia restringir a competicdo, na medida que a reunido de empresas que, individualmente,
poderiam prestar os servigos, reduziria o numero de licitantes e poderia, eventualmente, proporcionar a
formagéao de conluios/carteis para manipular os pregos nas licitagdes.

Cooperativas(art 16,
Lei 14.133/2021)

Na presente contratagao ndo havera a participagdo de cooperativas, pois a execugéo dos servigos demanda
subordinagao da(o)s trabalhadora(e)s em relagéo a pessoa juridica contratada pela Administragdo. Ademais,
as cooperativas nao oferecem os beneficios aos cooperados que os demais licitantes deverao arcar por forga
de convengdes coletivas de trabalho.

Modalidade de
licitacdo
(art. 28, inciso |, clc

art. 29, da Lei
14.133/2021)

O procedimento licitatério sera realizado através de Pregdo Eletronico, em sua forma tradicional.

O procedimento licitatério reunird os servigos prestados em ITEM UNICO, a fim de assegurar o nao
parcelamento de seu objeto. Assim, adotada esta modelagem para o Pregdo Eletronico, a licitagdo adotara
como critério de julgamento o MENOR PRECO DO ITEM.

Habilitacao
econdmico-financeira

(art. 69 da Lei
14.133/2021)

Por se tratar de contratagdo de servigos continuados, envolvendo dedicagdo exclusiva de mao de obra, sera
exigida a comprovagdo da habilitacdo econdmico-financeira, observando-se as seguintes regras ja
implementadas em outros certames do TRE/SE (a exemplo do PE 28/2023):

1) Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor (Lei 14.133/2021, art. 69,
caput, inciso 11);

2) Balango patrimonial, demonstragao de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis do ultimo
exercicio social, comprovando:

a) indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

b) Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante — Passivo Circulante) de, no minimo,
16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do valor anual estimado da contratagao
(corresponde ao VALOR DO ITEM dividido por cinco); e

c) Patriménio liquido n&o inferior a 10% (dez por cento) do valor anual estimado da contratagao (corresponde
ao VALOR DO ITEM dividido por cinco) (art. 69, § 4°, da Lei 14.133/2023).

Qualificagdo técnico-

operacional

(art. 67 da Lei
14.133/2021)

A apresentagdo de 01 (um) ou mais atestados ou declaragbes de capacidade técnica, expedidos por
pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, demonstrando que a(o) licitante executa ou executou
Contrato(s) na area de TIC, envolvendo prestagdo de servicos de Service Desk de Nivel 1 e 2 (suporte a
microinformatica), pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses , conforme requisitos indicados a seguir:

Execucdo de atividades de suporte a microinformatica de primeiro e segundo niveis, com os seguintes
servigos e caracteristicas:

a) Servicos de atendimento simultdneo de 1° nivel a pelo menos 327 usuarios, podendo ser aceito o
somatério de atestados;

b) Servigos de atendimento simultaneo de 2° nivel em ambientes que possuam um minimo de 387 estagdes
de trabalho em rede, podendo ser aceito o somatério de atestados;

c) Servigos de atendimento utilizando metodologia ITIL v3 ou superior;

d) Servigos de suporte a rede de comunicagéo de dados local (cabeada) para, pelo menos, 800 pontos de
rede;

e) Servigos de suporte a redes locais baseadas nos sistemas operacionais Windows;
f) Servicos de suporte utilizando software de suporte remoto;
g) Servigo de suporte a utilizacado de programa de correio eletronico.

As quantidades minimas exigidas para comprovar a capacidade técnica da(o)s licitantes s&o inferiores a 50%
(cinquenta por cento) das quantidades do ambiente/cenario do TRE/SE

Sera aceito o somatério de atestados referentes a periodos sucessivos ndo continuos para comprovar o
periodo de de 24 (vinte e quatro) meses, sem a obrigatoriedade de os periodos serem ininterruptos (item
10.6.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017).

de atestados de execucéo de servicos distintos (isto &, contratos e/ou ambientes distintos), desde que estes
tenham sido realizados de forma concomitante. Fica esclarecido que, para esta contratacdo, ndo é exigido
que os servicos comprovados tenham sido executados no mesmo ambiente ou parque tecnoldgico,
permitindo a apresentagdo de atestados emitidos para diferentes contratos ou projetos que atendam aos
requisitos especificados.

Para fins de comprovacgéo dos quantitativos minimos indicados nas letras a e b sera admitida a apresentagéo
de diferentes atestados de servigos executados de forma concomitante, pois essa situagdo se equivale,

https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento...
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para fins de comprovacgéo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratagéo (item 10.9 do Anexo
VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017).

Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusédo do Contrato ou se decorrido, pelo menos, 1
(um_ano)_do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior (item 10.8 do
Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG 5, de 2017).

Os atestados deverao referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou
secundaria especificadas no contrato social vigente. (item 10.3 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017).

Os atestados de capacidade técnica podem ser apresentados em nome da matriz ou da filial da empresa
licitante.

Todos os atestados apresentados na documentagdo de habilitagdo deverdo conter, obrigatoriamente, a
especificagdo dos servigos executados, o nome e cargo do declarante.

A(O)s licitantes deverao disponibilizar, quando solicitadas, todas as informagdes necessarias a comprovagao
da legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados, por meio de coépia do instrumento que
deu suporte a contratagao, enderego atual do CONTRATANTE e local em que foram prestados os servigos,
dentre outros documentos item 10.10 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG 5/2017)

Nesse procedimento, poderdo ser exigidos todos os insumos (contratos, ajustes, ordens de servigo, ordens
de pagamento, notas fiscais, termos de aceite, planilhas, relatérios, graficos, documentagéo de sistemas e
ambiente operacional, sistemas informatizados, base de dados, controle de verséo e outros) que comprovem
a veracidade do conteudo dos atestados.

Nos casos em que for necessaria a juntada de documentagdo complementar, a mesma devera ser entregue,
preferencialmente, com folhas numeradas e um indice contendo as seguintes indicagdes minimas:

a) Informacéo sobre a data inicial de vigéncia do Contrato;
b) Informagéao sobre a data final de vigéncia do Contrato;

c¢) Informagéo sobre o periodo de vigéncia comum dos servigos prestados e referenciados no atestado com
os demais atestados que serdo usados na comprovagao de qualificagéo técnica indicando a data de inicio e
a data de término comuns desse periodo;

d) Indicagdo do numero de estacdes de trabalho comprovadas por meio desse atestado de capacidade
técnica;

e) Indicacdo do numero de usuarios internos de servigos de Tl comprovados por meio desse atestado de
capacidade técnica;

abrangidos pelo Contrato, especificando a correspondéncia entre as atividades contratadas e os servigos
mencionados no referido item.

Serdo admitidos atestados ou declaragdes de capacidade técnica que fizerem referéncia a Contrato vigente,
ou seja, que esteja no curso de sua execugao, desde que atendido o requisito temporal (um ano do inicio da
execugao da contratagéo).

Nao sera aceito atestado/declaragéo emitido pela(o) prépria(o) licitante, sob pena de infringéncia ao principio
da moralidade, posto que a(o) licitante ndo possui a impessoalidade necessaria para atestar sua propria
capacitagao técnica

A comprovacgao dos requisitos relacionados € necessaria para reduzir os riscos de inexecugao contratual e
de prejuizos para o CONTRATANTE e para a execugdo da sua missao institucional, missdo esta que
depende fundamentalmente da disponibilidade dos seus servicos de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagao.

O Ato Convocatoério contemplara detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a
comprovacgao das exigéncias de qualificagado técnica previstas neste tépico.

Prorrogacéao do
contrato

(art. 107 da lei
14.133/2021)

Sera permitida a prorrogacéo contratual nos termos do art. 107 da lei 14.133/2021.

Garantia contratual

(arts. 98 e 121, §_3°
inciso I, da Lei
14.133/2021)

Sera exigida a constituicdo de garantia contratual, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor ANUAL
contratado, para assegurar o pleno cumprimento das obrigagbes e do objeto contratado, bem como o
recolhimento dos encargos trabalhistas e previdenciarios, na forma disciplinada no Contrato.

A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90
(noventa) dias apds o término da vigéncia contratual.

Politica de Seguranca
da Informagao e
Privacidade

Sera exigida a assinatura de TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE (Termos de Compromisso de
Manutengéo de Sigilo e de Ciéncia)

Vistoria prévia

(art. 63, §§.2° _3° e 4°
da Lei 14.133/2021)

N&o é obrigatoria a avaliagdo prévia do local de execugdo do servico, entretanto, para o correto
dimensionamento e elaboragcdo de sua proposta, a(o) licitante PODERA realizar vistoria no(s) local(is)
correspondente(s).

Serao disponibilizados data e horario diferentes a(ao)s interessada(o)s em realizar a vistoria, devendo ser
realizado agendamento prévio.

Tabela 9 - Requisitos gerais do procedimento de contratagéo

IX. CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

24. Existem atualmente no TRE/SE 2 (duas) contratagdes correlatas. Sao elas:

- Contrato 11/2019, mantido com a empresa GETI COMERCIO E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA., CNPJ 10.685.746/0001-30, vigente de
6/12/2019 a 5/6/2025 - Prestagdo de servigos continuados de suporte e atendimento técnico a usuarios de tecnologia da informagao e
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comunicacgéao (service desk), incluindo a customizagéo da ferramenta informatizada de controle de chamados utilizada pelo TRE-SE.

- Contrato 28/2024, mantido com a empresa CIBERIAN TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA, CNPJ 04.589.357/0001-08, vigente no periodo
de 4/11/2024 a 3/11/2029 - Contratagdo de servicos de gerenciamento de infraestrutura de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo (TIC) -
estruturados sob o modelo de Service Desk de Nivel 3.

X. ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATAGAO E O PLANEJAMENTO

25. O objeto da contratagdo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual 2025, conforme detalhamento a seguir:

Ato de aprovagao

Portaria Normativa TRE/SE 4/2024

Publicagéo

DJE/TRE-SE 229, de 13/12/2024.
Endereco eletrénico do TRE/SE: Transparéncia e prestacdo de contas

ID do PCA no PNCP

06015356000185-0-000001/2025

Data de publicagao
no PNCP

04/02/2025

Dados da
contratacao dos
servigos no PCA

ID do item no PCA divulgado no PNCP: 73. Classe/Grupo: 1688913014 - Servigos de suporte e atendimento
técnico a usuarios de tecnologia da informag&o e comunicagéo (Service Desk, niveis 1 e 2)

ID do item no Anexo da PN TRE/SE 4/2024: STI_COINF_01

Valor total estimado da contratagcdo de Service Desk - Niveis 1 e 2, no exercicio de 2025: R$ 563.956,79
(quinhentos e sessenta e trés mil novecentos e cinquenta e seis reais e setenta e nove centavos), destinados a
cobrir as despesas do atual contrato (até maio/2025) e da contratagdo decorrente deste certame (a partir de
junho/2025).

Vinculagdo com o Planejamento Estratégico: Macrodesafio 3 (AGILIDADE E_PRODUTIVIDADE NA
PRESTAGCAO JURISDICIONAL) e Macrodesafio 2 (FORTALECIMENTO DA RELACAO INSTITUCIONAL DA
JUSTICA ELEITORAL COM A SOCIEDADE).

Tabela 10 — Alinhamento da contratagdo com o PCA

26. O objeto da contratagédo esta alinhado ao Plano Diretor de Tecnologia da Informagéo e Comunicacédo (PDTIC), conforme detalhamento a

seguir:

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS

ID Objetivos Estratégicos
OE-1 Fomentar uma cultura centrada no usuério.
OE-5 Aperfeicoar a Governanga e a Gestédo de TIC
OE-6 Aprimorar as Aquisigdes e Contratagdes de Solugdes de TIC
OE-8 Entregar solugdes de TIC que satisfagam as necessidades, a um custo aceitavel
Tabela 11 — Versao 1.0 Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (PDTIC) para o biénio 2025-2026 (anexo da Portaria TRE/SE
22/2025).
ALINHAMENTO DO PDTIC - 2025-2026 AS ESTRATEGIAS DO PODER JUDICIARIO E DO TRE/SE
Estratégia Nacional de Tecnologia da
ID Informacgéo Comunicagdo do Poder | Plano Estratégico do TRE-SE PDTIC 2025-2026
Judiciario (ENTIC-JUD 2021-2026)
OE- | Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Fort_alef;lmento d.a - Relagao Fomentar uma cultura centrada no
S Institucional do Judiciario com a L
1 Judiciario ; usuario
Sociedade
Aperfeicoamento da Gestéo . =
gE' Aperfeigoar a Governanga e a Gestao Administrativa e da Governanga Qg(_err;fcezlgoar a Governanca ¢ a Gestéo
Judiciaria
OE- . L ~ Aperfeicoamento da Gestéo | Aprimorar as Aquisicbes e
6 Aprimorar as Aquisicoes e Contratagoes Orgamentaria e Financeira Contratagbes de Solugdes de TIC
OE- | Promover Servicos de Infraestrutura e Solugdes | Agilidade e Produtividade na Entregar solugbes de TIC que
; = s satisfagam as necessidades, a um
8 Corporativas Prestagao Jurisdicional custo aceitavel

Tabela 12 — Versao 1.0 Plano Diretor de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo (PDTIC) para o biénio 2025-2026 (anexo da Portaria TRE/SE
22/2025).
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XI. BENEFICIOS A SEREM ALCANGADOS COM A CONTRATAGAO

27. Beneficios diretos que o TRE/SE almeja com a contratagao:

a) Atendimento a(ao) usuaria(o): A Central de Servicos de TI (CSTI) é o primeiro ponto de contato para a(o)s usuaria(o)s que enfrentam
problemas técnicos ou tém duvidas relacionadas aos servigos de TIl. Oferecer um atendimento rapido, eficiente e cordial é fundamental para a
satisfagdo da(o) usuaria(o) e para manter a produtividade das atividades.

b) Suporte técnico especializado: A CSTI conta com profissionais capacitada(o)s para fornecer suporte técnico especializado em diversos
aspectos relacionados a TI. Isso inclui o conhecimento de sistemas utilizados no TRE/SE e a capacidade de fornecer orientagdes adequadas
a(ao)s usuaria(o)s.

c) Registro e rastreamento de solicitagdes: A CSTI registra todas as solicitagdes de suporte e incidentes em um Sistema de Gerenciamento de
Chamados. Isso permite que a equipe de suporte acompanhe o status de cada solicitagdo, garanta a sua resolugcdo dentro dos prazos
acordados e evite que alguma questao seja esquecida ou negligenciada.

d) Priorizacdo e escalonamento: A CSTI prioriza as solicitacdes e incidentes com base em sua gravidade e impacto na(o)s usuaria(o)s e na
organizagdo. Caso seja necessario, eles podem encaminhar questdes mais complexas ou criticas para equipes de suporte especializadas,
garantindo uma resolugao adequada.

e) Comunicagéao proativa: Além de responder a solicitagdes, a CSTI pode fornecer comunicagdes proativas a(ao)s usuaria(o)s, informando sobre
interrupcdes planejadas de servigos, atualizagdes de sistemas, e outras informagdes relevantes.

f) Resolugao de incidentes: A CSTI é responsavel por resolver os incidentes relatados pela(o)s usuaria(o)s. Esses incidentes podem incluir
problemas com hardware, software, conectividade, acesso a sistemas, entre outros. Uma rapida resolugao de problemas é fundamental para
minimizar o tempo de inatividade e impacto nas operagdes do TRE/SE.

g) Resolugao remota: Em muitos casos, a CSTI pode resolver problemas remotamente, evitando a necessidade de intervengéo presencial. Isso
economiza tempo e recursos, além de oferecer uma solugdo mais agil para a(o)s usuaria(o)s.

h) Gestédo de requisi¢cdes: Além de lidar com incidentes, a CSTI também gerencia requisi¢cbes de servigos, como a solicitagdo de acesso a
sistemas, instalagdo de software, alteragbes de configuragéo, entre outros. A gestéo eficiente dessas requisi¢cdes garante que os servigos de Tl
sejam entregues de acordo com as necessidades da(o)s usuaria(o)s.

i) Registro e acompanhamento de chamados: A CSTI mantém um registro detalhado de todos os chamados recebidos, o que permite um
acompanhamento eficiente dos problemas e requisi¢des, além de facilitar a analise de tendéncias e a identificagao de problemas recorrentes.

j) Comunicag&o com equipes de suporte: A CSTI atua como uma interface entre a(o)s usuéria(o)s e as equipes de suporte técnico de TI.

k) Capacitagéo e treinamento da(o)s usuaria(o)s: A equipe da CSTI pode desempenhar um papel importante na capacitagéo e treinamento
da(o)s usuaria(o)s, fornecendo orientagbes sobre o uso correto dos sistemas e oferecendo dicas a fim de evitar problemas recorrentes.

I) Coleta de dados e analise de métricas: A CSTI coleta dados sobre os chamados recebidos, o tempo de resolugdo, o tipo de problemas
enfrentados, entre outros. Essas métricas sdo analisadas com o objetivo de identificar oportunidades de melhoria nos servigos de Tl e nos
processos de atendimento.

m) Monitoramento e gerenciamento dos Niveis Minimos de Servigo (NMS): A CSTI é responsavel por acompanhar e atender aos niveis minimos
de servico estabelecidos com a(o)s usuaria(o)s e fornecedora(e)s, garantindo que os prazos de atendimento e resolugéo sejam cumpridos.

n) Melhoria continua: A CSTIl é uma area de constante aprendizado e melhoria. A equipe pode coletar feedback da(o)s usuaria(o)s para
identificar areas de aprimoramento e implementar agbes para elevar a satisfagao e a eficiéncia dos servigos de suporte.

0) Contribuigédo para a governancga de Tl: A CSTI é um componente importante da governanga de Tl, garantindo a qualidade e o alinhamento dos
servigos de Tl com os objetivos estratégicos do Tribunal e com as melhores praticas do mercado.

XIl. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS
28. O TRE/SE precisara tomar as seguintes providéncias previamente ao Contrato:

a) Definir a(o)s servidora(e)s que fardo parte da equipe de fiscalizagéo e gestao contratual;
b) Capacitar a(o)s fiscais e gestora(e)s a respeito do tema objeto da contratagéo;
c) Definir planos de trabalho com vistas a boa execugéo contratual;

d) Acompanhamento rigoroso das agdes previstas no projeto apresentado para a realizagdo das adequacgdes e melhorias no objeto a ser
contratado.

e) Disponibilizagao de instalagdes fisicas e mobilidrias: Salas com infraestrutura adequada para o funcionamento da Central de Servigos de TI.

f) Disponibilizagado de ramais e aparelhos telefénicos em quantidade compativel com o dimensionamento da equipe da Central de Servigos de
TI.

g) Disponibilizagéo de Infraestrutura de hardware (estagdes de trabalho, switches, etc.), conectada em rede, dimensionada de forma a suportar
as aplicagdes a serem utilizadas na operacionalizagdo da Central de Servigos de TI.

Xlll - DECLARAGAO DE VIABILIDADE DA CONTRATAGCAO

29. O presente ESTUDO TECNICO PRELIMINAR foi elaborado pela(o)s integrantes TECNICA(O) e DEMANDANTE em harmonia com a
Resolugdo CNJ n°® 468 de 15/07/2022.

30. Considerando a andlise das alternativas de atendimento das necessidades elencadas pela area demandante, e os demais aspectos
normativos, conclui-se pela VIABILIDADE DA CONTRATACAO, uma vez considerados os seus potenciais beneficios em termos de eficacia,
eficiéncia, efetividade e economicidade, dos quais citamos nominalmente:

a) Garantir a continuidade adequada dos servicos do TRE/SE, em atendimento as necessidades do 6rgéo e do publico;
b) Manter a disponibilidade e exigéncias de qualidade dos servigos, possibilitando o melhoramento do atendimento das demandas de acordo
com sua criticidade.
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31. Em complemento, os requisitos listados atendem adequadamente as demandas formuladas, os custos previstos sdo compativeis e os riscos

identificados sdo administraveis, pelo que SE RECOMENDA o prosseguimento da pretensao contratual.

XIV - RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO

32. Na elaboracdo do ETP a(o)s integrantes Demandante e Técnica(o) da EPC atuaram em estrita conformidade com as

competéncias/atribuicdes de cada uma(um), sendo responsaveis, respectivamente, pelos aspectos funcionais e técnicos da solugdo de TIC.

33. Conforme o disposto na Resolugdo CNJ 468/2022, o Estudo Técnico Preliminar, com a assinatura da(o)s integrantes Técnica(o) e
Demandante, segue para apreciagédo e aprovagao dos superiores hierarquicos da area demandante e autoridade maxima da area de TIC.

Documento assinado eletronicamente documento assinado eletronicamente
Fernando de Souza Lima Walter Alves de Oliveira Filho
Integrante Demandante Integrante Técnico

XV — VALIDAGAO DO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR PELOS SUPERIORES HIERARQUICOS

VALIDAM-SE as condigdes, parametros e elementos descritivos constantes deste Estudo Técnico Preliminar.

documento assinado eletronicamente
Martha Coutinho de Faria Alves
Coordenador de Infraestrutura em Substituigao

documento assinado eletronicamente
José Carvalho de Peixoto
Secretario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao

Anexo | - Histérico da Demanda de TIC

TABELA DE CHAMADOS
Ano /2020 * Ano /2021
Mes Total de | Chamados Chamados Total de | Chamados Chamados
chamados do | resolvidos pelo 1° | escalados para o | chamados do | resolvidos pelo 1° | escalados para o
periodo nivel 2° nivel periodo nivel 2° nivel
Janeiro 827 - 746 714 141 419
Fevereiro 959 - 525 608 70 393
Margo 580 - - 918 145 551
Abril 354 15 99 576 112 317
Maio 383 21 86 658 123 471
Junho 499 38 290 651 154 332
Julho 560 39 295 713 179 448
Agosto 994 198 664 807 197 542
Setembro 1.200 170 759 774 197 466
Outubro 899 241 569 698 162 421
Novembro 871 259 591 845 213 478
Dezembro 470 118 323 640 120 472
TOTAL 8.593 1.099 4.947 8.602 1.813 5.310
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TABELA DE CHAMADOS
Ano /2022 Ano /2023 Ano /2024
Més
T de | IS | s | Toalce | o | e e e | (e | e
do periodo pglo 1 para o 2 do periodo pf—:lo 1 para 0 2 do periodo pglo 1 para 0 2
nivel nivel nivel nivel nivel nivel
Janeiro 672 165 400 774 149 390 845 138 176
Fevereiro 795 182 470 707 129 334 779 140 114
Margo 1.049 497 744 1.161 257 532 1.012 201 73
Abril 740 195 385 807 147 248 1.297 312 458
Maio 674 182 259 1.123 202 149 910 177 276
Junho 578 140 258 829 160 253 978 182 328
Julho 594 131 325 882 170 231 1.136 230 231
Agosto 1.045 228 508 1.130 196 302 1.284 219 382
Setembro 1.200 275 601 713 119 168 930 170 272
Outubro 1.196 251 718 749 127 179 1.283 187 355
Novembro | 807 192 498 780 128 210 832 137 207
Dezembro | 541 101 296 402 54 60 826 206 117
TOTAL 9.891 2.539 5.462 10.057 1.838 3.056 12.112 2.299 2.989

Fonte: Relatérios de Prestagédo de Servigos emitidos pelo Proposto (autos n°® 0025678-10.2019.6.25.8000).

* O Contrato foi formalizado em 06/12/2019 (0789608), com a previsdo de 3 (irés) meses, a partir do inicio das atividades, para a
parametrizagéo da ferramenta ITSM (solugdo adotada pelo TRE-SE para o registro e acompanhamento dos chamados). Dessa forma, os dados
passaram a ser apresentados de forma completa apenas a partir do quarto més de contratagdo, em abril de 2020.

Anexo Il - Historico de Diarias

TABELA DE VIAGENS REALIZADAS

Més/Ano 2020 2021 2022 2023 2024
Janeiro 9 1 7 - 6
Fevereiro 1 - 1 - 4
Margo 2 - 1 - 17
Abril - - . 15 8
Maio - - - - 6
Junho 1 9 - - -
Julho 2 15 - - -
Agosto - - 19 6 5
Setembro - - 7 9 5
Outubro 10 9 - 2 -
Novembro 5 1 5 - 15
Dezembro 1 - - - 14
TOTAL por ano 31 35 50 32 80
TOTAL GERAL 228

Fonte: Relatérios de Prestagdo de Servigos emitidos pelo Proposto (autos n°® 0025678-10.2019.6.25.8000).
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