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ESTUDOS PRELIMINARES

I - ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATAGAO

1 ESPECIFICAGAO DOS REQUISITOS

1.1 DE NEGOCIO
1.1.1 A solugdo devera fornecer os servigos de suporte técnico a infraestrutura de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) mediante o uso de Unidades de
Servigos Técnicos — UST, como métrica de servigos, a ser consumido mediante
demanda:
1.1.1.1 Os servigos serdo medidos em UST com base em tarefas de suporte
técnico que compdem as rotinas de trabalho do Tribunal Regional Eleitoral do
Rio Grande do Norte (TRE-RN).

1.1.1.2 As tarefas sdo compostas de atividades com duracdo e complexidade
estimada.

1.1.1.3 Cada atividade possui um custo medido em UST.

1.1.2 Os servigos serdo realizados no ambito da Justica Eleitoral do Rio Grande do
Norte, onde a drea de atuagdo envolve todos os usudrios de TIC, inclusive os em
transito, distribuidos entre o prédio Sede e as outras Unidades existentes:
1.1.2.1 Entende-se como Sede, o prédio da Secretaria do Tribunal, localizado

na Capital do Estado do Rio Grande do Norte.

1.1.2.2 Entendem-se como Unidades os demais prédios do TRE-RN
localizados em endereco diferente da Sede, localizados na Capital ou no Interior

do Estado do Rio Grande do Norte.

1.1.3 A solucdo deverd ter conhecimento e capacita¢do técnica para prestar os
servigos abaixo relacionados, que poderdo ser demandados a qualquer tempo por
meio das ordens de servigos, de acordo com tabela de tarefas definida pelo TRE-
RN, segundo metodologia UST:
1.1.3.1 Operagdo de uma Central de Servicos de TIC e suporte técnico

remoto, atendimento em 12 nivel, incluindo, todos os aspectos relacionados ao
gerenciamento de incidentes e requisi¢des de servigos, com base nas melhores

praticas de Gerenciamento de Servicos de TIC recomendadas pela biblioteca
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ITIL®.

1.1.3.2 Monitoramento de aplicagdes, bancos de dados e servigos, realizagdo
de backups e restores, execugao de processamentos, operagao e configuragao
de rede de computadores e seus ativos, instalacdio de softwares e
equipamentos, configuragdo de aplicacdes, andlise de performances, dentre
outras agOes pertinentes a infraestrutura de TIC.

1.1.4 Descri¢ao geral das atividades de Operacao da Central de Servicos de TIC

para suporte técnico remoto de atendimento em 12 Nivel (Help Desk):

1.1.4.1 A Solugdo de TIC proposta consiste na operagdo de uma Central de
Servigos e suporte técnico remoto, atendimento em 12 nivel, incluindo, todos os
aspectos relacionados ao gerenciamento de incidentes e requisicdes de
servigos, com base nas melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC
recomendadas pela biblioteca ITIL® — versdo 3.

1.1.4.2 A Central de Servigos é uma unidade funcional composta por uma
equipe técnica capacitada, responsavel por realizar atividades de suporte e
atendimento de primeiro nivel a usudrios de TIC, de forma adequada, eficaz e
célere, objetivando a exceléncia na presta¢cdo do servico e a satisfacdo do
cliente, por meio de um ponto Unico de contato.

1.1.4.3 Os requisitos de Capacitacdo e Experiéncia bem como os de
Qualificagdo das Equipes Técnicas estdo especificados nos itens 1.11 e 1.12.

1.1.4.4 O modelo de trabalho proposto é focado na demanda, onde o TRE-
RN, por meio de seu Catdlogo de Servigos de TIC, define as tarefas a serem
executadas e suas prioridades.

1.1.4.5 O TRE-RN definird os resultados esperados e os padrdoes de
desempenho, exigindo-se os procedimentos e qualificagbes para execugdo das
tarefas, cabendo a fornecedora da solugdo cumprir as atividades solicitadas
dentro do esfor¢o estimado.

1.1.4.6 A Central de Servicos de TIC deverd registrar e controlar todos os
chamados relacionados a TIC da TRE-RN, cabendo a esta estabelecer as equipes
internas responsaveis pelos chamados que ndo pertencem ao escopo dos
servigos contratados.

1.1.4.7 Os incidentes e as requisi¢des de servigos deverdo ser registrados no

sistema da Central de Servigos de TIC, que serd utilizado para gerenciar,
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monitorar e registrar a execugdo dos servigos.
1.1.4.8 O numero de chamado gerado pelo sistema servira para identificar
os incidentes e as requisi¢gdes de servigos.
1.1.5 Area de atuacdo e local de funcionamento da Central de Servicos de TIC:
1.1.5.1 A area de atuacgdo envolve todos os usuarios de TIC, inclusive os em
transito, distribuidos entre o prédio Sede e as outras Unidades existentes, no
ambito da Justica Eleitoral do TRE-RN.
1.1.5.2 A Central de Servicos de TIC funcionard nas dependéncias da
Secretaria do TRE-RN, de forma Local e Centralizada, podendo ser alterado, por
conveniéncia e ato discriciondrio do TRE-RN, para qualquer uma das Unidades
existentes ou que possam vir a ser construidas, localizados na Capital do Estado
do Rio Grande do Norte.
1.1.6 Definigao do horario de funcionamento da Central de Servigos de TIC:
1.1.6.1 A Central de Servicos de TIC devera operar em horario que
contemple os expedientes da Sede e das Unidades do TRE-RN, que, atualmente,
funcionam nos dias Uteis, da seguinte forma:
1.1.6.1.1 Zonas Eleitorais da Capital e do Interior, das 8h as 14h.

1.1.6.1.2 Secretaria, de segunda a quinta-feira, das 13h as 19h; e na sexta-
feira, das 8h as 14h.

1.1.6.2 Havendo alteragdo no horario do Tribunal, a Central de Servigos de
TIC devera se adequar a nova situagao.
1.1.7 Detalhamento das atividades da Central de Servigos de TIC para Suporte
Técnico Remoto de 12 Nivel (Help Desk):
1.1.7.1 As atividades de suporte técnico e atendimento de primeiro nivel, a
usuarios de TIC, prestados pela Central de Servigos de TIC compreendem:
1.1.7.1.1 Recepcionar, registrar, categorizar e priorizar todas as requisicdes de
servigos e incidentes direcionados a area de TIC.
1.1.7.1.2 Atender as requisi¢Ges de servigos e resolver os incidentes de forma
remota, tais como o suporte quanto a instalagdao e a configuracdo, além de
orientagdes técnicas em relagdo ao uso de funcionalidades e facilidades de
sistemas e demais aplicativos, de equipamentos de informatica e seus
suprimentos, aplicando solugdo de contorno ou definitiva disponivel na base

de conhecimento.
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1.1.7.1.3 Escalonar as requisi¢cdes de servigos ndo atendidas e os incidentes
ndo solucionados pela Central para os responsaveis da STIC pelo
atendimento de segundo e terceiro niveis, com base nos niveis de servigos
acordados.
1.1.7.1.4 Contribuir para a identificagdo do problema.
1.1.7.1.5 Monitorar, de forma continua, a situagdo das requisi¢ées de servigos
e incidentes registrados, acompanhando o progresso de atendimento e
prestando informagdes aos usuarios, quando necessario.
1.1.7.1.6 Manter os usuarios informados sobre mudangas ocorridas nos niveis
de servigos acordado.
1.1.7.1.7 Encerrar as requisicbes de servicos e os incidentes, apds a
confirmacgdo da satisfacdo pelo usuario da solugdo definitiva ou de contorno
aplicada.
1.1.7.1.8 Fornecer informagdes padronizadas aos usuarios.
1.1.7.1.9 Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de
atendimento.
1.1.8 Descri¢ao geral das atividades de monitoramento, operacdo e suporte da
infraestrutura da JUSTICA ELEITORAL:
1.1.8.1 Suporte a sistemas operacionais.
1.1.8.2 Execucdo de procedimentos operacionais e de instalagdio em
conformidade com as documentagdes existentes e as boas praticas de mercado.
1.1.8.3 Detecgdao, andlise e resolucdo dos problemas de funcionalidade,
configuragao e parametrizacdo.
1.1.8.4 Implantagdo, manutencdo e disponibilizagdo de documentacdo
técnica dos processos e procedimentos de servigos técnicos realizados.
1.1.8.5 Operagao e testes de redes, equipamentos de comunicagdao de
infraestrutura, dados e armazenamento fisico e légico.
1.1.8.6 Execucdo de instalagdo e configuracao de equipamentos e materiais
de comunicacdo de dados, tanto fisica quanto légica de microcomputadores
para ambiente de rede e sistemas operacionais adotados pelo JUSTICA
ELEITORAL.
1.1.8.7 Prestar suporte a equipe técnica de atendimento a usudrios, tanto

por meio de central telefénica nas dependéncias da JUSTICA ELEITORAL quanto
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via requisicdo de servigos através de sistema préprio, correio eletronico, acesso
remoto e qualquer outra forma de comunicagdo eletronica, implementada com
base em uma equipe de campo alocada nas dependéncias da JUSTICA
ELEITORAL para prestacao de suporte presencial, compreendendo os servicos e
atividades inerentes aos sistemas operacionais adotados pela JUSTICA
ELEITORAL para os usuarios, pacotes de servigos para estagOes, ferramentas de
acesso e comunicacdo e aplicacdes de sistemas especificos, atualmente em uso,
podendo ser modificado em qualquer tempo a critério da JUSTICA ELEITORAL.
1.1.8.8 Acompanhamento em tempo integral de eventos, palestras,
reunides, plantdes em horarios diferenciados e finais de semana.
1.1.8.8.1 Prestar plantdo no local do evento, efetuar atendimento a qualquer
demanda, inclusive referente as duvidas relacionadas a TIC para demandas
de microinformatica (microcomputadores, notebooks e periféricos, acesso e
conectividade de rede, compatibilizagdo de arquivos e outros).
1.1.8.8.2 Documentar, conforme padrao do demandante, o0s servigos
executados incluindo relatério de atividades executadas.
1.1.8.9 Instalagdo de agentes de softwares especialistas e em conformidade
com a documentacgdo adotada.
1.1.8.9.1 Verificar requisitos de instalagdo.
1.1.8.9.2 Instalar agente conforme documentacdo existente na Base de
Conhecimentos ou descrita em requisi¢cées de mudancgas.
1.1.8.9.3 Realizar configura¢®es necessdrias.
1.1.8.9.4 Testar funcionamento do agente.
1.1.8.9.5 Atualizar documentacgdo se necessario.
1.1.8.10 Prestar suporte técnico da area de TIC, resolvendo os chamados de
baixa complexidade, repassados pelas areas via sistema de controle adotado
TRE-RN, dentro dos parametros definidos para cada atendimento.
1.1.8.11 Prestar suporte técnico nos itens de configuracdo, como
microcomputadores, periféricos, sistemas operacionais, cabeamento
estruturado e demais elementos que compdem a infraestrutura de TIC.
1.1.8.12 Prestar suporte técnico aos usuarios finais dos equipamentos, rede
local e softwares de TIC de estagbes de trabalho, configuragdo de estagbes de

trabalho para acesso ao dominio, validar (incluindo o acompanhamento e
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registro) consertos efetuados por assisténcias técnicas.

1.1.8.13 Emitir parecer técnico para fins de verificagdo de equipamentos,
softwares e consumiveis de informatica adquiridos pelo TSE/TRE-RN, a fim de
verificar a conformidade das especificacbes técnicas com os equipamentos
entregues.
1.1.8.13.1 Verificar a conformidade de equipamentos com as

configuragdes informadas pelo TSE/TRE-RN e o funcionamento objetivando
o aceite de equipamentos.

1.1.8.14 Abertura de chamados para fornecedores e equipamentos do
TSE/TRE-RN (estacBes de trabalho e notebooks), controle/acompanhamento até
os prazos estabelecidos em contrato do TSE/TRE-RN com seu fornecedor,
formalizagdo ao TSE/TRE-RN de prazos vencidos e, verificagdo do servigo
executado pelo fornecedor.

1.1.8.15 Verificagdo, instalagdo fisica e ldgica e troca de periféricos como
scanners, impressoras e componentes internos.

1.1.8.16 Movimentagdo e remanejamento de equipamentos incluindo
conexdo fisica e passagem de cabos por pisos e mesas.

1.1.8.17 Suporte, configuragdo, customizagdo, parametrizacdo e implantagdo
de sistemas operacionais de redes visando manter a disponibilidade e a
performance dos sistemas.

1.1.8.18 Andlise e proposicdo de solugbes adequadas para o ambiente
computacional da JUSTICA ELEITORAL, sob orientagcdo da equipe de
coordenacado, geréncia e fiscaliza¢do.

1.1.8.19 Configuragdo e administragdo de equipamentos, servidores de
mensageria e editoracdo eletronica, arquivos, aplicagdo, intranet, internet,
extranet, impressdo e outros de controles e de gestdo, além dos controladores
de dominio nos diversos ambientes operacionais da JUSTICA ELEITORAL.

1.1.8.20 Manutencdo da infraestrutura de rede, compreendendo os servigos e
atividades inerentes ao ambiente computacional da JUSTICA ELEITORAL
(hardware e software), no que diz respeito a sua infraestrutura de rede
corporativa (fisica e logica), servidores e estagdes de trabalho, administragdo de
rede e seguranga fisica e ldgica, em ambientes operacionais, gerenciamento de

identidades, protocolos de comunicagdo e conexdo, servicos de proxy e
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antivirus, rede independente de armazenamento de dados do tipo SAN, NAS,
Worm, VTL e unidades robdticas de backup com uso de ferramenta profissional
corporativa, roteadores e switches em varios niveis, atualmente em uso,
podendo ser modificado em qualquer tempo a critério da JUSTICA ELEITORAL.

1.1.8.21 Parametriza¢do, operagdo e auditoria técnica de rede.

1.1.8.22 Manutengdo e suporte a todo o ambiente de software basico de
rede, requerendo a realizacdo de estudos comparativos, testes e homologac¢do
de configuragdes.

1.1.8.23 Geragdo e ajustes das documentagles técnicas e processos de
trabalho, com metodologias padronizadas, mantendo sempre atualizadas e nas
ultimas versdes.

1.1.8.24 Registro, em livros ou aplicagbes apropriadas, de todas as
ocorréncias de falhas identificadas, corre¢Ges, intervengdes, manutengdes e
instalagGes que cada servico for submetido.

1.1.8.25 Geracdo de relatérios de ocorréncias para todas as falhas de servicos
classificados pela JUSTICA ELEITORAL como criticos, com informagdes de causa e

efeito, providéncias e corre¢des aplicadas e recomendagdes sobre as licdes

aprendidas.
1.1.8.26 Operagdo, suporte e acompanhamento dos sistemas em produgdo.
1.1.8.27 Suporte, configuragdo, customizagdo e parametriza¢do de servidores

de aplicagdo, visando manter a disponibilidade e a performance dos sistemas.

1.1.8.28 Implantagdo, configuracdo e parametrizagdo de sistemas em
servidores de aplicagdo.

1.1.8.29 Andlise e proposicdo de solugSes adequadas para o ambiente
computacional da JUSTICA ELEITORAL, sob orientagdo da equipe de
coordenagdo, geréncia e fiscalizagdo.

1.1.8.30 Andlise de “logs”, ferramentas e softwares corporativos, com
anotagdes em ferramentas apropriadas e geragao de relatérios estatisticos.

1.1.8.31 Integracdo de informagdes, administracio de bases de dados,
realizagdo de monitoramento, auditoria dos dados, avaliagdo de performance e
de capacidade de banco de dados.

1.1.8.32 Execugdo de atividades de planejamento, implantagdo,

monitoramento, controle, suporte e manutenc¢do de bases de dados de
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sistemas, com o objetivo de garantir o armazenamento, acesso, consisténcia,
integridade, disponibilidade e seguranga das informagdes utilizadas pelos
usuadrios internos e externos da JUSTICA ELEITORAL, bem como dar suporte aos
que desenvolvem sistemas com a utilizacdo de tecnologias, ferramentas e o
banco de dados disponiveis no ambiente existente.

1.1.8.33 Manutencdo das diversas bases de dados, compreendendo os
servigos e atividades inerentes a administracdo de Sistemas de Gerenciamento
de Bancos de Dados (SGBD) corporativos e auxiliares, tais como: ORACLE,
PostgreSQL , MariaDB/MySQL, atualmente em uso, podendo ser modificado em
qualquer tempo a critério da JUSTICA ELEITORAL.

1.1.8.34 Administracdo de dados e informacdes, desenvolvimento de bases
de dados corporativas, manuteng¢do e desenvolvimento de rotinas para extragao
de dados e geragdo de relatérios em ambiente baseado em bancos de dados
relacionais e ndo-relacionais, utilizando técnicas de mineragdo de dados,
business-intelligence e big-data.

1.1.9 A fornecedora da solucao deverda atender as definigbes e premissas
técnicas e recomendagdes da STIC para execugdo dos procedimentos demandados
pelas ordens de servigos, observando, além das recomendadas nas tarefas, as
seguintes:
1.1.9.1 A execucdo de atividades de suporte presencial necessario para

administragdo de recursos de infraestrutura tecnoldgica devera ser realizada nas

dependéncias da JUSTICA ELEITORAL ou, excepcionalmente, nas dependéncias

da fornecedora da solucdo nos casos em que a STIC entender como conveniente

e autorizar previamente.

1.1.9.2 A fornecedora da solugdo devera manter uma equipe técnica minima

necessdria para a execuc¢do das ordens de servigo abertas.

1.1.9.2.1 A equipe deverd estar distribuida conforme complexidades
especificadas pelas tarefas e em acordo com as especialidades profissionais
que as tarefas requeiram.

1.1.9.2.2 Quando houver abertura de ordem de servico para servicos de
monitoragdo, e devido a este ter regime de operagdo 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana (24x7), deverdo ser alocadas

equipes de maneira suficiente para atender as demandas, inclusive com
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previsdo de plantonistas.
1.1.9.2.3 Deverao considerar ainda as manuteng¢des que, em sua maioria,
serdo realizadas durante as madrugadas, em feriados e finais de semana.
1.1.9.2.4 Por questdes de padronizacdo, deverd ser montada equipe exclusiva
para documentar e manter a documentacdo das rotinas e confec¢do dos
relatorios técnicos exigidos.
1.1.9.2.5 A fornecedora da solu¢do deverd indicar preposto para representa-la
junto ao TRE-RN.
1.1.9.2.6 A fornecedora da solugdo devera alocar ao menos 01 (um) Gerente
Técnico, o qual realizara a gestao de seu pessoal, utilizando-se de ambiente,
equipamentos e materiais fornecidos pela Justica Eleitoral.
1.1.10 As atividades de suporte presencial ou remoto deverdo ser realizadas em
conformidade com os horarios e periodos programados e determinados pela
Justica Eleitoral do Rio Grande do Norte.
1.1.10.1 Servigos e atividades de suporte técnico ao atendimento deverao ser
realizados prioritariamente durante o expediente normal da Justica Eleitoral do
Rio Grande do Norte, considerando-se ainda que o TRE-RN possui sessdes
plenarias ordinarias realizadas as tergas e quintas-feiras, das 14 as 19h.

1.1.10.2 Manutengdes evolutivas e proativas, assim como as programadas
deverdo ser realizadas prioritariamente fora do expediente normal da JUSTICA
ELEITORAL, ou seja, durante as madrugadas ou em finais de semana e feriados.

1.1.11 Para atividades que ndo possuam rotinas e processos proativos
normatizados, deverdo ser analisadas junto com a JUSTICA ELEITORAL as melhores
maneiras de ativagdo dos servigos, executando, apés autorizagdo, as implantacoes
necessarias e os processos de controle até que a solucdo esteja totalmente
integrada aos recursos de infraestrutura do TRE-RN.

1.1.12 Para execugbes de tarefas, mesmo quando nao especificado nas
atividades, deverdo ser contemplados todos os processos necessarios para
garantir a execucdo das atividades relacionadas a manutencao da
operacionalidade de ambientes computacionais, como a analise de viabilidade,
estudos de boas praticas, implementagdo e migracdo dos recursos, criagdo de
documentacao técnica, operacional e de andlise e controle, execugdo de rotinas

proativas e reativas, andlise de desempenho, monitoramento e operagdo dos
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servigos.
1.1.13 Apoiar a equipe técnica para execugdo de demandas da JUSTICA
ELEITORAL, nos servigos de administracao, implantagdo, controle, operagdo e
monitoramento da infraestrutura de redes, quanto a:
1.1.13.1 Elaboracdo de procedimentos, programacdo e de controle das
atividades operacionais e de instalagdo.

1.1.13.2 Avaliagdo, diagndstico e proposicdo de solugbes de aperfeicoamento
de performance, disponibilidade e configuracdo dos produtos da solugdo
(servidores e elementos fisicos ativos como roteadores e distribuidores de
rede).

1.1.13.3 Andlise, suporte e acompanhamento da produg¢do de sistemas
operacionais e de suporte a infraestrutura, visando o cumprimento de prazos de
entregas dos produtos finais (relatérios, arquivos, atualizagGes, publicagdes,
entre outros semelhantes).

1.1.13.4 Padronizagdo, mensuracdo e avaliagao dos indicadores de nivel de
servi¢o da rede, dos recursos de telecomunica¢des e suporte aos servigos de
rede.
1.1.14 A fornecedora da solu¢cao devera apoiar e submeter a aprova¢ao da
JUSTICA ELEITORAL e, depois de aprovado, implantar, operacionalizar e monitorar:
1.1.14.1 Recursos para controle de mudangas, inventario de recursos
computacionais, analise de capacidade e desempenho.

1.1.14.2 Subsidios para implanta¢do de geréncias de servigos e contingéncias
dos recursos computacionais, readaptando os processos necessarios para
atender a gestdo implementada.

1.1.14.3 Auxiliar a JUSTICA ELEITORAL, quando demandado, quanto a
elaboragdo de normas, padrdoes e procedimentos relativos ao uso da
infraestrutura computacional.

1.1.14.4 Subsidiar a JUSTICA ELEITORAL na definicdo de projetos de melhoria
qualitativa de servicos da rede seja para resolucdo de problemas existentes,
aperfeicoamento dos servigos ou introdugdo de novas funcionalidades.

1.1.14.5 Auxiliar a andlise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento
de métodos e técnicas visando ganhos de produtividade através de

racionalizagdo, padronizagdo, avaliagdo e recomendagdo de solugbes
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tecnolédgicas.

1.1.14.6 Avaliar e recomendar a JUSTICA ELEITORAL a adequagdo de
processos que permitam a implantacdo dos sistemas planejados ou que
proporcionem maior produtividade.

1.1.15 Apoiar e auxiliar a equipe técnica da JUSTICA ELEITORAL, quando
demandado por ordens de servigos, no desenvolvimento de atividades de
organizacdo de processos, como:
1.1.15.1 Mapeamento e desenho de processos, definicdo e implantagdo de

indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-se de
metodologias adotadas pela JUSTICA ELEITORAL, bem como das tecnologias e
ferramentas disponiveis no ambiente operacional existente.

1.1.15.2 Projeto, exame, implanta¢do, suporte e manutencdo de sistemas de
seguranga para ambientes operacionais, configuragdo e suporte de LANs, WANs
e links corporativos de acesso WEB.

1.1.15.3 Planejamento, capacidade e opera¢dao de rede, elaboragdo de
normas para uso das redes em ambiente operacionais adotados pela JUSTICA
ELEITORAL, definicdo de politicas para plano de contingéncia e de seguranca,
definicdo de normas para controle de acesso, de auditoria dos softwares
basicos, bem como das tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente
existente.

1.1.154 Elaboragdo e ajustes de “templates” apropriados para cada tipo de
documentacdo, relatdrios técnicos e para divulgacdo dos processos técnico-
operacionais.

1.1.16 Apresentar relatorios periddicos das atividades realizadas pela
fornecedora da solugdo, demonstrando os resultados promovidos pelos servigos
executados e o custo despendido para atendimento.

1.1.17 Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do
ambiente em produgdo, exceto as predeterminadas com a equipe da JUSTICA
ELEITORAL. Do mesmo modo, deverdo ser observadas as rotinas internas do TRE-
RN, cujo andamento em hipétese nenhuma devera ser prejudicado em razdo de
quaisquer das atividades acima mencionadas.

1.1.18 A fornecedora da solugdo devera atender os chamados de suporte ao

atendimento, realizados mediante sistema especifico de solicitagdo, a ser
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apresentado a época da vistoria e/ou contrata¢do, conforme critérios de
certificagcdao, devendo atender as seguintes regras minimas:
1.1.18.1 Recepcionar, no minimo, 90% (noventa por cento) dos chamados,
nos primeiros 15 (quinze) minutos de solicitagdo, definindo responsabilidades e
metodologia aplicdvel na recepg¢do ou na conclusdo, utilizando a documentagao
necessaria para conclusdo do servigo.
1.1.18.2 Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados,
com prioridades altas, nas primeiras 02 (duas) horas, da solicitagdo.
1.1.18.3 Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados,
com prioridades médias, nas primeiras 06 (seis) horas, da solicitagdo.
1.1.18.3.1 Para tanto ndo sera contabilizado tempo entre o periodo de
19h as 8h do dia util subsequente.
1.1.18.4 Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados,
com prioridades normais, nas primeiras 14 (quatorze) horas, da solicitagao.
1.1.18.4.1 Para tanto ndo serd contabilizado tempo entre o periodo de
19h as 8h do dia util subsequente.
1.1.18.5 Resolver, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos chamados,
com prioridades baixas, em até 24 (vinte e quatro) horas, da solicitagdo.
1.1.18.5.1 Para tanto ndo serd contabilizado tempo entre o periodo de
19h as 8h do dia util subsequente.
1.1.18.6 Resolver 100% (cem por cento) dos chamados em até 26 (vinte e
seis) horas, independentemente da prioridade, ou até a data renegociada e
aprovada pela fiscalizagdo do contrato.
1.1.18.6.1 Excluem-se dessa exigéncia os chamados que tenham sido
escalados para servidores do TRE-RN e que ndo tenham sido retornados.
1.1.18.7 Resolver, no minimo, 98% (noventa e oito por cento) dos chamados
reabertos por erros ou execuc¢do incompleta, em, no maximo, 02 (duas) horas,
da reabertura.
1.1.18.7.1 Para tanto ndo serd contabilizado tempo entre o periodo de
19h as 8h do dia util subsequente.
1.1.18.8 Resolver 100% (cem por cento) dos chamados com prazos
renegociados com darea de atendimento ou usudrio dentro da data e horario

acordado.
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1.1.18.8.1 Para tanto ndo serd contabilizado tempo entre o periodo de
19h as 8h do dia util subsequente.
1.1.18.9 Efetuar andamento diariamente, nos chamados ainda nao atendidos,
relatando os motivos do ndo atendimento até aquele momento.
1.1.19 Quando os servicos solicitados nos chamados dependerem de outras
equipes que nao a da fornecedora da solugdo, a contagem do prazo sera suspensa
a partir do repasse a outra equipe. A contagem de prazo serd retomada quando o
chamado for devolvido a fornecedora da solugao.
1.1.20 Considerando-se a necessidade de deslocamento de técnicos de suporte a
infraestrutura para os Cartorios Eleitorais, foram definidas as seguintes diretrizes:
1.1.20.1 O TRE-RN emitird uma AUTORIZACAO DE VIAGEM, informando
quando a fornecedora da solucdo deverd adotar as providéncias para o
deslocamento dos seus profissionais.
1.1.20.2 Arcar com as despesas de deslocamentos, de hospedagens e de
alimentagdo de seus funciondrios.
1.1.20.3 Comprovar os deslocamentos apresentando para cada viagem

realizada mediante documentos, tais como:

1.1.20.3.1 Formulario de Autorizagdo de Viagem aprovado.
1.1.20.3.2 Passagem emitida (interestadual ou intermunicipal).
1.1.20.3.3 Relatdrio de viagem com as atividades realizadas no periodo

de deslocamento e aprovado pela fiscalizagdo técnica.

1.1.20.4 Os documentos apresentados para fins de ressarcimento ndo
poderdo conter rasuras ou estarem ilegiveis.

1.1.20.5 A fiscalizagdo da contrata¢do poderd a qualquer tempo verificar se os
valores praticados estdo dentro do previsto e do razoavel.

1.1.20.6 Caso o deslocamento seja realizado em veiculo da Justica Eleitoral, a
fornecedora da solugao ficard dispensada de apresentar a passagem referente
ao trecho do deslocamento.

1.1.20.7 O valor da didria contempla hospedagem, alimentagdo e os
deslocamentos no municipio da prestagdo dos servicos e ndo contempla os
deslocamentos do TRE-RN para o local de prestagdo de servico, ou seja, as

passagens interestaduais e intermunicipais.
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1.2  DE CAPACITAGAO

1.2.1 N&do havera necessidade de treinamento presencial ou a distancia.
1.3 LEGAIS
1.3.1 A solucdo deverd observar as seguintes normas:
1.3.11 Lei n? 8.666/1993 — Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da

Constituicdo Federal, institui normas para licitagbes e contratos da
Administracdo Publica e da outras providéncias.
1.3.1.2 Lei n? 10.520/2002 — Institui, no @mbito da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal,
modalidade de licitacdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servigos
comuns, e da outras providéncias.
1.3.1.3 Lei n2 8.248, de 23 de outubro de 1991 art. 32 e do Decreto n. 7.174,
de 12 de maio de 2011, art. 59, que assegura a preferéncia na contratagdo, nos
termos do disposto no art. 32 da lei no. 8248, de 23 de outubro de 1991, para
fornecedores de bens e servicos, observada a seguinte ordem:
1.3.1.3.1 Bens e servigos com tecnologia desenvolvida no Pais e produzidos de
acordo com o Processo Produtivo Basico (PPB), na forma definida pelo Poder
Executivo Federal.
1.3.1.3.2 Bens e servigos com tecnologia desenvolvida no Pais.
1.3.1.3.3 Bens e servigos produzidos de acordo com o PPB, na forma definida
pelo Poder Executivo Federal.
1.3.1.4 Lei n? 4.320, de 17 de marco de 1964 — Normas Gerais de Direito
Financeiro para Unido/Estado/DF.
1.3.15 Lei n2 8.429 de 02 de junho de 1992 — DispGe sobre as sangdes
aplicaveis aos agentes publicos.
1.3.1.6 Decreto-Lei n? 200, de 25 de fevereiro de 1967 - DispGe sbbre a
organizacdo da Administracdo Federal, estabelece diretrizes para a Reforma
Administrativa e da outras providéncias.
1.3.1.7 Resolugdo n2 182, de 17 de outubro de 2013 — Dispde sobre
diretrizes para as contratacbes de Solucdo de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo pelos drgdos submetidos ao controle administrativo e financeiro

do Conselho Nacional de Justica (CNJ).
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1.3.1.8 Decreto n22.271, de 7 de julho de 1997 — DispGe sobre a contratagdo
de servigos pela Administragdo Publica e especifica que as atividades materiais
acessorias, inclusive as de informatica, serdo, de preferéncia, objeto de
execuc¢ado indireta.

1.3.1.9 Decreto 3.931/2001, alterado pelo Decreto 4.342/2002, que
regulamenta o sistema de Registro de Precos.

1.3.1.10 Decreto n? 5.450 de 2005, que regulamenta o sistema pregdo
eletrénico para contratagdo e aquisi¢do de bens e servigos comuns.

1.3.1.11 Instrugdo Normativa IN-MPOG n2 02, de 30 de abril de 2008, alterada
pela Instru¢do Normativa n2 3, de 16 de outubro de 2009, Instrugao Normativa
n2 4 de 11 de novembro de 2009, Instru¢do Normativa n2 5 de 18 de dezembro
de 2009, Instrugdo Normativa n? 6 de 23 de dezembro de 2013, Instrugdo
Normativa n? 3, de 24 de junho de 2014 e Instrugdo Normativa n2 4 de 19 de
margo de 2015 - Disciplina a contratagdo de servigos, continuados ou nao, por
6rgaos ou entidades integrantes do Sistema de Servigos Gerais — SISG.

1.3.1.12 IN-MPOG n? 01, de 19 de janeiro de 2010 — SLTI - DispGe sobre os
critérios de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratagdo de
servicos ou obras pela Administracdo Publica Federal direta, autdrquica e
fundacional e dé outras providéncias.

1.3.1.13 IN-MPOG n2 04, de 11 de setembro de 2010 e suas alteragdes.

1.3.1.14 Instrugdo Normativa n2 04, de 12 de novembro de 2010 — SLTI - Nova
Instru¢do Normativa para contratagdes de Solugdes de Tecnologia da
Informagdo e Manual de Contratacdo de Solugdes de Tecnologia da Informacao -
Dispde sobre o processo de contratacio de Solugbes de Tecnologia da
Informacgdo pelos érgdos integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos
de Informagdo e Informatica (SISP) do Poder Executivo Federal.

1.3.1.15 Instru¢do Normativa conjunta MP/CGU n2 01/2016 — Disp&e sobre
controles internos, gestao de riscos e governanga no ambito do Poder Executivo
Federal.

1.3.1.16 Acérddo 313/2004 — TCU Plendrio — Manifestou entendimento de
que a Lei n? 10.520/2002 revogou as disposi¢gdes contrarias a ela contidas no
Decreto n? 1.070/1994, onde exigia “técnica e pre¢o” para toda e qualquer

licitagdo para contratagdo de “bens e servigos”. Também orienta o administrador
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publico a analisar onde a modalidade pregdo é aplicavel.

1.3.1.17 Acdérddo 667/05 — TCU - DeterminagBes quanto a insuficiéncia de
servidores do quadro para execugdo dos servigos.

1.3.1.18 Acérddo n? 1099/2008 — TCU Plenario — Manifestou entendimento
de que, havendo dependéncia entre os servicos que compdem o objeto licitado,
a opgdo pelo ndo parcelamento mostra-se adequada, no minimo do ponto de
vista técnico.

1.3.1.19 Acorddo n? 1603/2008 - TCU - Levantamento de auditoria. Situagdo
da governanga de Tecnologia da Informagdo - Tl na Administragdo Publica
Federal. Auséncia de planejamento estratégico institucional. Deficiéncia na
estrutura de pessoal. Tratamento inadequado a confidencialidade, integridade e
disponibilidade das informag&es. Recomendagdes.

1.3.1.20 Acorddo n? 145/2011 - TCU -

1.3.1.21 Acérddo n? 54/2012 - TCU - Auditoria. Tecnologia da Informacg3o.
Identificagdo dos sistemas informatizados para gestdo de compras,
almoxarifado, patrimonio, contratos e afins da Administracdo Publica Federal.
Avaliagdo do nivel concorrencial, da economicidade das contratacbes e da
viabilidade da aquisicdo ou da contratagdo do desenvolvimento dos sistemas de
modo centralizado. Determinag¢do. Recomendacgdes. Alertas.

1.3.1.22 Acérd3o n? 1233/2012 - TCU — TMS 6/20010. Gestdo e uso de
Tecnologia da Informagdo (TI). Relatério consolidado. 21 trabalhos, abrangendo
315 organizagdes publicas federais. Consideragbes a respeito das contratagbes
de solucdes de Tl pelo sistema de registro de precos (SRP). Consideragbes sobre
o tema '"governanga corporativa e governang¢a de TI". Recomendagbes e
determinagdes.

1.3.1.23 Simula n2 331 do TST - Contrato de prestagdo de servigos.
Legalidade (nova redagdo do inciso IV e inseridos os incisos V e VI a redagdo) -
Res. 174/2011, DEJT divulgado em 27, 30 e 31.05.2011.

1.3.1.24 Nota Técnica n2 01/2008 — SEFTI/TCU — Estabelece o contetdo.

1.3.1.25 Minimo do projeto bdsico ou termo de referéncia para contratagdo
de servicos de tecnologia da informagdo — TIC:
1.3.1.25.1 Nota Técnica n? 02/2008 — SEFTI/TCU — Estabelece o uso do

pregdo para aquisicdo de bens e servigos de tecnologia da informacgao.
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1.4 DE MANUTENGAO
1.4.1 A solugao deverd prover:
14.1.1 O servigo de manutengdo preventiva nos equipamentos de TIC de
cobertura da contratacdo, onde consistird de limpeza, ajustes, revisdo e
substituicdo de pegas, quando se fizer necessario, a ser feita periodicamente, e
comprovada através dos relatérios mensais.
1.4.1.2 O servigo de manutengdo corretiva nos equipamentos de TIC fora de
garantia e sem contrato de manutengdo, onde consistira no reparo de todo e
qualquer componente eventualmente exigido ao seu perfeito desempenho.
1.4.1.2.1 Em caso de reposicdo de componentes, materiais ou pecas cabera ao
TRE-RN o fornecimento do respectivo componente, material ou pega.

1.4.1.2.2 Nos casos de substituicdo ou formatagdo de HD’s, os equipamentos
retirados da produgdo devem ser levados ao laboratério de manutengdo de
equipamentos de TIC do TRE-RN para que os técnicos da fornecedora da
solugao fagam os procedimentos de backup dos dados, antes de proceder a
manuten¢do necessaria.
1.4.1.3 No caso das Unidades, sem técnico(s) residente(s), da fornecedora da
solugdo, os atendimentos dos chamados serdo efetivados de modo remoto, e,
em se constatando problema de hardware em algum equipamento de TIC,
podera ser adotada uma das seguintes formas:
1.4.1.3.1 O TRE-RN deverda enviar o equipamento defeituoso para a sua
unidade central, onde deverd ser reparado, pela fornecedora da solucdo,
desde que haja disponibilidade de componente(s), por parte do TRE-RN.

1.4.1.3.2 A fornecedora da solugdo deslocara técnico, para atendimento local,
do equipamento defeituoso, desde que, o TRE-RN fornega o(s)
componente(s) necessario(s) para o reparo e assuma as despesas com
deslocamentos.

1.4.1.4 No caso de atendimento de hardware para um equipamento de TIC,
que esteja sob garantia do fornecedor (ou sob contrato de manutengao), cabera
a fornecedora da solugdo realizar a administracdao dos chamados abertos junto
as empresas prestadoras de servico de garantia/manutengdo, incluindo o

controle dos niveis de servigos estabelecidos entre o TRE-RN e seus
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fornecedores.
1.4.1.4.1.1 A comunicagdo se dara via correio eletronico, telefone ou
através de portal destinado para abertura de chamados técnicos, sob
demanda.
1.4.15 Intervencgdes corretivas e preventivas nos servicos para melhoria ou

corregdo do desempenho.

1.5 TEMPORAIS

1.5.1 O TRE-RN solicitara a quantidade dos servigos a serem adquiridos por
demanda, conforme a necessidade atual existente e futura.

1.5.2 Os primeiros 120 (cento e vinte) dias apds o inicio da execugdo dos servigos
serdo considerados como periodo de estabilizagdo, durante o qual os resultados
esperados e os niveis de qualidade exigidos poderdo ser implementados
gradualmente, de modo a permitir a fornecedora da solugdo realizar a adequagao
progressiva de seus servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho
requerido.

1.5.3 Esta flexibilizacdo, porém, sera restrita, onde a entrega dos servicos devera

observar os seguintes prazos:

Item Descrigao Atividade

Inicio Término

A partir da assinatura|120 (cento e vinte)
1 Fase de Transi¢do do Termo de Aceite|dias a partir da
Definitivo da Fase de|assinatura do Contrato
Planejamento

Servicos | Ativacdo da Central de Servicos de TIC e atendimento de 22 nivel e de 32
nivel

Para o 12 (primeiro) més de execugdo:

- atingir, no minimo, 70% (setenta por cento) dos resultados
esperados/niveis de qualidade exigidos.

- Os prazos estabelecidos poderdo ser dilatados em até 30% (trinta por
cento)

Para o 22 (segundo) més de execucdo:

- atingir, no minimo, 80% (oitenta por cento) dos resultados
esperados/niveis de qualidade exigidos.

- Os prazos estabelecidos poderdo ser dilatados em até 20% (vinte por
cento)
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Para o 32 (terceiro) més de execugdo:

- atingir, no minimo, 90% (noventa por cento) dos
esperados/niveis de qualidade exigidos.

- Os prazos estabelecidos poderdo ser dilatados em até 10% (dez por
cento)

resultados

A partir do 42 (quarto) més de execugdo:

- atingir, no minimo, 100% (cem por cento) dos resultados
esperados/niveis de qualidade exigidos.
- Os prazos estabelecidos ndo poderao ser dilatados
Item Descrigao Atividade
Inicio Término

A partir da assinatura|Término da
do Termo de Aceite|contratual
Definitivo da Fase de
Transi¢ao

vigéncia
Fase de Operagao

Servigos | Operagdo de uma Central de Servigos de TIC e suporte técnico remoto,

atendimento em 12 nivel, incluindo, todos os aspectos relacionados ao
gerenciamento de incidentes e requisicdes de servigos, com base nas
melhores praticas de Gerenciamento de Servicos de TIC recomendadas
pela biblioteca ITIL®.

Monitoramento de aplicagdes, bancos de dados e servigos, realizacdo de
backups e restores, execugdo de processamentos, operagdo e
configuragdo de rede de computadores e seus ativos, instalagdo de
softwares e equipamentos, configuracdo de aplicagdes, analise de

performances, dentre outras acdes pertinentes a infraestrutura de TIC

1.5.4

O ndo atingimento dos limites estabelecidos ensejardo na aplicagdo das

sangdes administrativas previstas no Contrato.

155

Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de

estabilizacdo.
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1.6 DE SEGURANCA DA INFORMAGAO
1.6.1 A fornecedora da solugdo devera obedecer aos critérios, padrGes, normas e

procedimentos operacionais adotados pela JUSTICA ELEITORAL e, em especial,

observar a Politica de Seguranca da Informacdo do TRE-RN (POSIC), instituida

através da Resolugdo n2 06 de 29 de abril de 2014 do Didrio da Justica Eleitoral,

quanto aos seguintes aspectos:

1.6.1.1 Submeter-se aos procedimentos de seguranc¢a corporativa em todos
os eventos onde for necessdria a presenga de seus funciondrios nas
dependéncias do TRE-RN.

1.6.1.2 Manter o sigilo relativo aos dados e informagdes postos a sua
disposi¢ao, ndo podendo cedé-los a terceiros ou divulga-los de qualquer forma,
sob as penas da lei.

1.6.2 A fornecedora da solugdo devera:

1.6.2.1 Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e
administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse da JUSTICA
ELEITORAL ou de terceiros de que tomar conhecimento em razdo da execugdo
do objeto desta contratagdo devendo orientar seus funciondrios nesse sentido.

1.6.2.2 Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro)
horas apds o recebimento da notificagdo por e-mail, de qualquer dos seus
recursos técnicos que ndo correspondam aos critérios de confianga ou que
perturbe a agdo da equipe de fiscalizagdo do TRE-RN.
1.6.2.2.1 O pedido de afastamento sera motivado e justificado pelo TRE-RN.

1.6.2.3 Responsabilizar pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos
e equipamentos disponibilizados para a execugdo dos servigos, ndo cabendo ao
TRE-RN qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou
outros fatos que possam vir a ocorrer.

1.6.2.4 N3o veicular publicidade acerca dos servigos contratados, sem prévia
autorizacao, por escrito, do TRE.

1.6.2.5 Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo do contrato, as informagGes relativas a politica de
seguranca adotada pelo TRE e as configura¢des de hardware e de software
decorrentes.

1.6.2.5.1 Os técnicos da fornecedora da solugdo deverdao assinar o Termo de
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Compromisso de Manutengdo de Sigilo antes de iniciar suas atividades junto
ao TRE-RN.
1.6.2.6 Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo do contrato, as informagdes relativas ao processo de
instalagdo, configuracdo e adaptacdes de produtos, ferramentas e
equipamentos.
1.6.2.7 Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo do contrato, as informagdes relativas ao processo de
implementagdo, no ambiente da JUSTICA ELEITORAL, dos mecanismos de
criptografia e autenticagao.
1.6.2.8 Executar todos os testes de seguranga necessarios e definidos na
legislagdo pertinente.
1.6.2.9 Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e
disciplina instituidos pela JUSTICA ELEITORAL, durante o tempo de permanéncia

nas suas dependéncias.

1.6.3 Com relagdo a Politica de Controle de Acesso, a fornecedora da solucdo
devera:
1.6.3.1 Obrigar-se a utilizar e disponibilizar ao TRE-RN o acesso as

ferramentas de geréncia, sem custo adicional a fornecedora da solugdo, que
possibilite 0 acompanhamento local e pelo acesso web do estagio dos servigos
descritos e encaminhados nas ordens de servigos.

1.6.3.2 Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de
acesso as dependéncias da JUSTICA ELEITORAL, assumindo quaisquer prejuizos
porventura causados por dolo ou culpa de seus profissionais.

1.6.3.3 Solicitar, por escrito, credenciamento e autorizagdo de acesso para os
recursos técnicos da fornecedora da solugdo.

1.6.3.4 Informar e solicitar ao FISCAL TECNICO do TRE-RN, no prazo maximo
de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos desvinculados
da prestacdo de servigos com a JUSTICA ELEITORAL.

1.6.3.5 Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela
fornecedora da solugdo, como crachads, cartdes certificadores, “pen-drives” e
outros, de propriedade da JUSTICA ELEITORAL, com a solicitacio de

descredenciamento.
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1.7  SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS
1.7.1 A fornecedora da solugdo devera adotar as seguintes praticas de
sustentabilidade na execugdo dos servigos, quando couber:
1.7.1.1 Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se
fizerem necessarios, para a execugdo de servigos.
1.7.1.2 Conscientizagdo sobre o uso (racional) do(a):
1.7.1.2.1 Agua (potével e banheiros).
1.7.1.2.2 Energia elétrica.
1.7.1.2.3 Elevadores e escadas.
1.7.1.2.4 Telefone, utilizando, preferencialmente, o sistema de telefonia Vo/P
(Voice over Internet Protocol — Voz sobre IP).
1.7.1.2.5 Veiculos.
1.7.1.2.6 Copos descartaveis.
1.7.1.2.7 Papéis (impressdo).
1.7.1.2.8 Envelopes, plasticos, madeiras e vidros (utilizados para embalagem).

1.7.1.2.9 Luvas e mascaras descartaveis.

1.7.1.2.10 Adaptadores, cabos e conectores.
1.7.13 Participar da Coleta Coletiva.
1.7.1.4 Observar quanto a identificacgdo e o recolhimento, para o setor

responsavel do TRE-RN, dos:
1.7.1.4.1 Suprimentos utilizados para impressdao e digitalizagdo (cartuchos,
toners e lampadas), papéis, pilhas, baterias, metais, carcacas e demais
residuos de equipamentos de TI (fitas, cabos, midias, dispositivos
eletrénicos, etc), para posterior destinagdo (empresas de logistica reversa
para reuso e reciclagem).
1.7.1.4.2 Equipamentos de Tl inserviveis, para posterior destinagdo (doagdo ou
descarte).
1.7.1.5 Utilizar o material de limpeza e conservac¢ao especifico destinado a

manutencgdo preventiva e corretiva dos equipamentos de TI.
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1.8 DE ARQUITETURA TECNOLOGICA

1.8.1 N3&o se aplica por se tratar de servigo.

1.9 DEIMPLANTAGCAO

1.9.1 Atualmente o TRE-RN ja tem uma solugdo semelhante implantada de
suporte técnico a infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC)
e, portanto, a fornecedora da solugdo deverd ter condigdes de garantir a
continuidade desses servigos, descritos nos itens 1.1.3.1 e 1.1.3.2.

1.9.2 A Central de Servigos de TIC funciona nas dependéncias da Secretaria do
TRE-RN, de forma local e centralizada, operando no mesmo horario da Secretaria,
adequando-o, quando necessario, com moveis padronizados, ergonomicamente
corretos e que permitem uma melhor qualidade de vida dos colaboradores, maior
eficiéncia, reducdo de quadros de desconfortos fisicos e mentais, redugdo de
absenteismo e afastamentos.
1.9.2.1 A sala, atualmente, estd localizada no subsolo do prédio Sede

(Secretaria), com espac¢o suficiente, onde foram disponibilizados todos os

equipamentos e mdveis necessarios, conforme tabela abaixo:

Item Descrigdo Quantidade
01 Mesa 06
02 Cadeira 06
03 Descanso para os pés 06
04 Microcomputador 06
05 Monitor 06
06 Teclado 06
07 Mouse 06
08 Telefone VOIP 06
09 Headset 06
10 Ar Condicionado 02
1.9.2.2 H3, ainda, a previsdo de, no maximo, até final de 2018, a mudanca de

nova Sede, onde, também, estd previsto uma nova sala adequada para o
desenvolvimento de suas atividades, aproveitando todos os equipamentos e

madveis em uso.
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1.9.3 Com excecdo das atividades previstas a Operagdo da Central de Servigos de
TIC, as demais ocorrerdo dentro das unidades respectivas da STIC, conforme o caso.
194 A fornecedora da solugdo devera, portanto, assumir todas as atividades,
atualmente desenvolvidas por intermédio do Contrato TSE n2 016/2015, de
Prestacdo de Servicos de Suporte as Equipes de Gestdo de Infraestrutura
Tecnolégica da Justica Eleitoral, celebrado entre TSE e a empresa contratada CTIS
Tecnologia S/A, considerando o periodo de estabilizagdo, descrito no item 1.5, até o

término da vigéncia contratual.

1.10 DE PROJETO E DE IMPLEMENTAGCAO

1.10.1 N&o se aplica por se tratar de servigo.

1.11 DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL DA EQUIPE

1.11.1 A fornecedora da solugdo deverd apresentar atestado(s) de capacidade
técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que

comprove(m) a capacidade de execugdo das atividades previstas, tais como:

1.11.1.1 Experiéncia minima de 01 (um) ano de atuagdo em atividade de
prestacdo de servigos de atendimento a usuario.

1.11.1.2 Experiéncia minima de 01 (um) ano de atuagdo em atividade de
prestacdo de suporte técnico de TIC, de atendimento de primeiro nivel em
service efou help desk, utilizando as melhores praticas do ITIL versdo 3, para
pelo menos 500 (quinhentos) usuarios.

1.11.1.3 Experiéncia minima de 01 (um) ano de atuagdo em atividade de
prestacdo de suporte técnico de TIC, em hardware, para pelo menos 500
(quinhentas) estacdes de trabalho.

1.11.1.4 Experiéncia minima de 01 (um) ano de atuagdo em atividade de
prestagdo de suporte técnico de TIC, em software, internet e rede de
microcomputadores.

1.11.2 No caso de atestado(s) emitido(s) por empresa da iniciativa privada, ndo
serdo considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo
empresarial da empresa fornecedora da solugdo.

1.11.3 A fornecedora da solucdo deverd apresentar todas as certificagcbes e
declaragbes, bem como todas as qualificagdes e requisitos minimos de experiéncia
de todos os profissionais alocados para a execugdo dos servigos objeto deste Termo
de Referéncia.
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1.12 DE FORMAGAO DA EQUIPE

1.12.1 Os servigos deverdo ser executados por recursos especialistas habilitados,
com base em cursos e certificagbes oficiais, e com experiéncia em diagndstico
proativo de problemas em ambientes complexos, com capacidade técnica minima
para atender a complexidade especificada no procedimento.

1.12.2 Os cursos e certificagdes dos profissionais, deverdo ser comprovadas quando
da execucdo de ordem de servigo que as exigirem, devendo ser anexada cépia da
certificagdo na ordem de servigco correspondente, sempre que solicitado pelo
demandante.

1.12.3 Para as atividades de operagdo de uma Central de Servigos de TIC e
suporte técnico remoto, atendimento em 12 nivel, incluindo, todos os aspectos
relacionados ao gerenciamento de incidentes e requisicoes de servigos, com base
nas melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC recomendadas pela
biblioteca ITIL®, devera possuir:
1.12.3.1 Curso superior completo na area de Tl ou curso superior completo e,

no minimo, 360 (trezentos e sessenta) horas de cursos na area de Tl.

1.12.3.2 No minimo, 40 (quarenta) horas de curso do Microsoft Windows
Server.
1.12.3.3 Certificado de conclusdo de curso relativo a Qualidade e Exceléncia

no atendimento, ou afins, com no minimo 08 (oito) horas de duragdo e que
tenha ocorrido no maximo ha 02 (dois) anos.

1.12.3.3.1 Capacidade de expressar-se corretamente, com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada.

1.12.3.3.2 Habilidade de prestar atendimento ao usudrio com educagdo
e presteza visando sempre atender suas necessidades.

1.12.3.33 Habilidade de trabalhar em equipe somando-se
profissionalmente aos demais componentes.
1.12.3.34 Comportamento e ética para atendimento.
1.12.34 Experiéncia minima de 01 (um) ano de atuag¢do em atividade de

suporte técnico de TIC, de atendimento de primeiro nivel em service e/ou help
desk, utilizando as melhores praticas do [TIL versdo 3, com utilizagdo de
ferramenta de apoio, de forma remota.
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1.12.4 Para as atividades de monitoramento de aplicagées, bancos de dados e
servicos, realizacao de backups e restores, execugdo de processamentos, opera¢ao
e configuracdo de rede de computadores e seus ativos, instalagdo de softwares e
equipamentos, configuragdo de aplicagbes, andlise de performances, dentre
outras a¢ées pertinentes a infraestrutura de TIC, devera possuir:
1.12.4.1 No minimo, formagdo técnica de nivel médio em Tl e/ou eletrénica.
1.12.5 Para as atividades de acompanhamento para suporte presencial de
eventos e plantdes, devera possuir:
1.12.5.1 Certificagdo MCP (ou titulo de profissional certificado Microsoft
equivalente ou superior) para o ambiente Windows, LPIC-1 (ou titulo
equivalente ou superior) para Linux.
1.12.6 Para as atividades de Administracio de Infraestrutura de Sistemas,
descritas nos itens 1.1.8.25 a 1.1.8.29, devera possuir:
1.12.6.1 Curso superior completo na area de TI.
1.12.6.2 Certificagdo RHCE ou Certificagdo LPIC-2 ou Especializagdo em Redes
de Computadores ou equivalente.
1.12.6.3 Capacidade de expressar-se corretamente, com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada.
1.12.6.4 Habilidade de prestar atendimento ao usudrio com educacgdo e
presteza, visando sempre atender suas necessidades.
1.12.6.5 Habilidade de trabalhar em equipe, somando-se profissionalmente
aos demais componentes.
1.12.6.6 Comportamento e ética para atendimento.
1.12.7 Para as atividades de Administragdo de Banco de Dados, descritas nos
itens 1.1.8.30 a 1.1.8.33, devera possuir:
1.12.7.1 Curso superior completo na area de TI.
1.12.7.2 Certificacdo OCP (Oracle Certified Professional) em Administragdo de
Banco de Dados nas versdes 11 ou superior; ou Curso Oficial Oracle em
Administracdo de Banco de Dados nas versGes 11 ou superior; ou Especializagdo
em Banco de Dados; ou Especializagdo em Big Data; ou Especializagdo em
Mineragdo de Dados.
1.12.7.3 Capacidade de expressar-se corretamente, com clareza e

objetividade, tanto na linguagem escrita quanto na falada.
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1.12.7.4 Habilidade de prestar atendimento ao usudrio com educagdo e
presteza, visando sempre atender suas necessidades.

1.12.7.5 Habilidade de trabalhar em equipe, somando-se profissionalmente
aos demais componentes.

1.12.7.6 Comportamento e ética para atendimento.

1.13 DE METODOLOGIA DE TRABALHO

1.13.1 Os servigos contratados serdo implantados, de acordo com as necessidades
do TRE-RN.

1.13.2 As quantidades iniciais previstas no item 3.8 sdo meramente estimativas,
portanto ndo haverd nenhuma obrigagdo do TRE-RN na contratagdo das
quantidades indicadas.

1.13.3 As necessidades de alocagdo e disponibilizagdo dos servigos serdo
formalizadas junto a fornecedora da solugao, de acordo com as prioridades da TRE-
RN.

1.13.4 Os servigos a serem executados deverdo ser precedidos de emissdo de
Ordem de Servico (0S), que deve, quando couber:
1.13.4.1 Conter a identificagdo do servigo.
1.13.4.2 Conter a descrigdo do servigo, assim como documentos e diagramas,

necessarios a execugao.
1.13.4.3 Conter a quantificagdo em unidades de servigo, de acordo com o

método descrito no processo de manutencdo elaborado pela TRE-RN.

1.13.4.4 Estabelecer seu cronograma e pontos de controle.
1.13.4.5 Lista de produtos a serem entregues.
1.13.4.6 Outras informagdes julgadas necessarias.

1.13.5 Para fins de contratagdo e cobranca serd adotada a métrica da Unidade de
Servico Técnico (UST), que se constitui dos recursos necessarios a prestacdo dos
servigos na Central de Servigcos nas instalagdes da TRE-RN ou da fornecedora da
solugdo.

1.13.6 O dimensionamento inicial da quantidade de UST deverd constar da
proposta da proponente, e serd a base de adigbes das unidades de servico, em

fungdo de eventuais mudangas nos parametros de dimensionamento da solugdo.
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1.13.7 O TRE-RN emitira ordem de servigo contemplando a quantidade de unidades
de servigo necessdrias, bem como o prazo inicial da prestagdo dos servigos, sendo
essa a autorizagdo para a prestagdao dos servigos e cobranga mensal dos servigos
realizados.

1.13.8 Para cada servico a ser prestado devera ser especificado o valor da unidade
de servico, que é o valor do perfil profissional utilizado na prestagdo dos servigos,
conforme sua complexidade.

1.13.9 A definicdo da quantidade de unidades de servicos necessdrias para
realizagdo de um servigo serd objeto de negociagdo entre as partes, ndo cabendo,
apds o aceite da ordem de servigo por parte da fornecedora da solugdo, solicitagao
de acréscimos a determinada ordem de servigco (exceto em casos de comprovada
mudanca de escopo do servico contratado), ja que a contratacdo efetiva é de
servigos realizados e ndo de horas de profissionais.

1.13.10 A fornecedora da solugdo sé esta obrigada a realizar os servigos apds
emissdo da respectiva ordem de servigo, que devera possuir seu aceite para ter
validade.

1.13.11 A execugdo dos servicos serd declarada pela fornecedora da solugdo por
meio de Relatdrio de Servigos Executados (RSE), que devera ser implementado em
sistema informatizado especifico para tal fim. Este sistema sera de responsabilidade
da fornecedora da solugdo. Na anotagdo realizada no Relatério de Servigos
Executados (RSE) devera constar os servigos realizados e o respectivo quantitativo
de USTs utilizado.

1.13.12 No final da execugdo de cada ordem de servico, a fornecedora da solugdo
fard a consolidagdo de todos os Relatdérios de Servigos Executados (RSE), detalhando
os servigos realizados e o respectivo quantitativo de USTs consumidas.

1.13.13  Os registros dos atendimentos e horarios de entrada/saida dos atendentes
da Central de Servigos de TIC serdo controlados pela fornecedora da soluc3o.

1.13.14 O acompanhamento, controle do andamento e fiscalizacgdo das ordens de
servigo emitidas cabe a TRE-RN.

1.13.15 Os servigos técnicos de TIC serdo desenvolvidos observando-se todos os

processos e padrdes adotados pela TRE-RN.
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1.14 DE QUALIDADE

1.14.1 Executar todos os servigos, tarefas e atividades demandadas pela Justiga
Eleitoral do Rio Grande do Norte, dentro do prazo negociado e especificado nas

ordens de servigos, atendendo o padrdo de qualidade exigido.

1.14.2 As tarefas deverdo ser realizadas com base nas boas praticas nacionais e
internacionais voltadas para tecnologia da informagdo, preconizadas por modelos
como ITIL (IT Infrastructure Library), ISO 20.000, COBIT e nas boas praticas
preconizadas pelo PMBOK (Project Management Base of Knowledge).

1.14.3 Os servigos deverdo ser executados por recursos especialistas habilitados,
com base em cursos e certificagbes oficiais, e com experiéncia em diagndstico
proativo de problemas em ambientes complexos, com capacidade técnica minima
para atender a complexidade especificada no procedimento.

1.14.4 De acordo com a complexidade da tarefa a ser executada, sera exigida a
participacdo de profissionais certificados nas ferramentas e tecnologias utilizadas
nas atividades das ordens de servigos.

1.14.5 Prestar os servigcos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos pelo TRE-
RN, com observancia as recomendagbes aceitas pela boa técnica, normas e
legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizacdo dos materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios.

1.14.6 Manter, durante todo o periodo de vigéncia do ajuste, todas as condi¢es
exigidas para a habilitacdo.

1.14.7 Fornecer toda a mao de obra qualificada para a execu¢do dos trabalhos de
infraestrutura e em quantidade suficiente para atender as ordens de servigos
abertas.

1.14.8 Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a
prestacdo dos servigos verificando as condigdes em que as atividades estdo sendo
realizadas.

1.14.9 Testar todos os servicos depois de concluidos, na presenca da area
demandante e/ou da fiscalizagdo da JUSTICA ELEITORAL, ficando sua aceitagdo final
dependente das caracteristicas do desempenho apresentado.

1.14.10 Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servicos alcangados com

vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des de rumo.
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1.14.11

1.14.12

1.14.13

Corrigir todos os servigos que ndo forem considerados satisfatdrios pelo

demandante ou fiscal técnico, mediante justificativa, sem que caiba qualquer

acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas nas

Ordens de Servicos e Niveis de Qualidade fixados.

Elaborar relatérios gerenciais de servigos, apresentando-os a JUSTICA

ELEITORAL, constando dentre outras informagdes, os indicadores e metas de niveis

minimos servicos acordados e alcancados, recomendacgdes técnicas, administrativas

e gerenciais para as proximas demandas e demais informagdes relevantes para as

novas ordens de servigos, tais como: estatisticas de disponibilidades dos servigos,

de uso da banda de acesso internet, de infecgdo por virus e erros operacionais, de

manutenc¢des corretivas, dentre outros.

Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, em

conformidade com a proposta apresentada e com as orientagées da JUSTICA

ELEITORAL do RN, observando sempre os critérios de qualidade.
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2 AVALIACAO DE SOLUCOES

2.1

Em consulta de mercado se observou as seguintes solugbes que atendem aos

requisitos:

2.1.1 Prestacdo de suporte as equipes de gestdo de infraestrutura tecnoldgica.

2.1.2 Contratagdo de servigos técnicos na area de TI.

2.2

As alternativas descritas nos itens 2.1.1 e 2.1.2 referem-se a contratagao de servigos

de suporte técnico de infraestrutura de TIC e encontram-se implantadas:

2.2.1 No Tribunal Superior Eleitoral — Pregdo Eletrénico n? 7726/2013 — Registro

de Precos de 1.400.000 Unidades de Servigos Técnicos (UST), para eventual
prestacdo de servigos de suporte as equipes de gestdo de infraestrutura tecnoldgica
da Justica Eleitoral (Tribunal Superior Eleitoral e Tribunais Regionais Eleitorais),

conforme especificagdes, condi¢des e prazos constantes no edital e seus anexos.

2.2.2 No Tribunal Regional Federal da 52 Regido — Pregdo Eletrénico n? 62/2015 —

Contratacdo de servigos técnicos na area de Tecnologia da Informagdo — TI,
compreendendo a organizacdo, o desenvolvimento, a implantacdo e a operagdo de
Central de Servigos (Service Desk) de atendimento e suporte técnico de 12 nivel
(remoto) e 22 nivel (presencial e remoto) aos usuarios de solugdes de Tl do Tribunal
Regional Federal da 52 Regido — TRF5, com o fornecimento de software de Gestao
da Central de Servicos, aderente a biblioteca ITIL — Information Technology
Infrastructure Library, conforme as especificacdes técnicas e condi¢cdes constantes

deste Edital e seus Anexos — especialmente o Anexo I.

2.2.3 Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo — FNDE - Pregdo

Eletrébnico n? 11/2013 — Contratacdo de Servicos Técnicos Especializados de
Tecnologia da Informacgdo para realizacdo de tarefas de “Suporte ao Gerenciamento
e Operacdao de Servigos de TI”, por posto de trabalho, mediante avaliagdo de
resultados, aferidos a partir de Nivel Minimo de Servigo (NMS), com aplicagdo dos
modelos de melhores praticas do ITIL v.3 e COBIT 4.1, de acordo com as
especificagbes, padrdes técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos pelo
FNDE, mediante Ordens de Servigo (OS), limitados ao quantitativo maximo
estimado, sem garantia de consumo minimo, de acordo com os critérios

estabelecidos no Edital e seus Anexos.

2.2.4 No Tribunal Regional Federal da 52 Regido — Pregdo Eletronico n? 282013 —

Contratacdo de servigos técnicos especializados na d4rea de Tecnologia da
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Informacgdo (Tl), compreendendo o planejamento, implantagcdo e operagdo dos
servigos de atendimento e suporte técnico remoto e presencial (Service Desk) aos
usuarios de solug¢bes de Tl do Tribunal Regional Federal da 52 Regido, com a
utilizacdo de ferramenta de gestdo dos servicos de atendimento ao usuario,
abrangendo a implantacdo e monitoragdo dos processos de Gerenciamento de
Incidentes, Problemas, Configuragdo, Mudangas e Conhecimento, segundo as
melhores praticas preconizadas pela ITIL (Information Technology Infrastructure

Library).

2.2.5 No Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e CGU — Pregdo Eletrénico n?

062017 — Contratagdo de Servigos Técnicos Especializados de Tl para operagdo e
Gestdo de Central de Servigos (Service Desk), contemplando atendimentos de 19
nivel e de 22 nivel, presencial e remoto, em Brasilia e demais 26 (vinte e seis)
unidades da federagdo, por um periodo de 12 meses, prorrogdveis até o limite de 60
(sessenta) meses, para o Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da

Unido CGU, conforme Edital e seus anexos.

2.2.6 Governo do Estado do Espirito Santo — Secretaria de Estado de Gestdo e

Recursos Humanos - Licitagdo n.2 644192 — Prestacdo de Servicos de Tl /
Planejamento, Implantagdo e Operagdo de uma Central de Atendimento Remoto
aos usudrios do Sistema Integrado de Gestdo Administrativa (SIGA) do Governo do

Estado do Espirito Santo, conforme Termo de Referéncia Anexo | do Edital.
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2.3

Em consulta realizada em ambito nacional para uma prévia comparagdo de custos,

se obteve o seguinte:

de infraestrutura tecnoldgica
da Justica Eleitoral (Tribunal
Superior Eleitoral e Tribunais
Regionais Eleitorais), conforme
especificagbes, condi¢les e

prazos constantes no edital e

Seus anexos

(*) 1.400.000

2.3.1 Tribunal Superior Eleitoral — PE n2 7726/2013
Item Servigcos Quant. | Prego Preco Preco
Mensal | Unit. Total Total
USsT UsT Mensal Anual
1 | Suporte as equipes de gestdo | (*) |RS 46,54 - RS 65.156.000,00

Preco Total

RS 65.156.000,00

2.3.2

Tribunal Regional Federal da 52 Regido - PE n2 62/2015

Item

Servigos

Quant.
Mensal
UST

Preco
Unit.
usT

Preco
Total
Mensal

Preco
Total
Anual

Solugdo de Gestdo da Central

de Servicos
— software de gestdo,
conforme especificacbes

constantes do Anexo Il

— Requisitos do Sistema de
Gestdo da Central de Servigos
— suporte técnico do software
durante todo o decorrer do
contrato

— 12 (doze) licengas de acesso
concorrentes para a equipe de
servidores do TRF5 e equipe
de empresas terceirizadas que
atuam diretamente com a
Central de Servigos de TI

R$ 11.013,14

RS 132.157,67

Implantagdo e configuragdo do
software de Gestdo da Central
de Servicos (mdédulo de
gerenciamento de chamados,
de inventdrio de ativos e de

RS 83.644,88

RS 83.644,88
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relatdrios,

com as

em conformidade
condigles e

especificagdes constantes
deste Termo de Referéncia e
demais Anexos do Edital), e
importagdo dos dados legados

de chamados

3 |Operagao
atendimento (remoto) e suporte
técnico (presencial e remoto) de
12 e 22 niveis da Central de
Servicos

dos servicos de -

RS 127.971,58

RS 1.535.658,98

4 Servigos
Suporte Técnico de 22 Nivel, sob
demanda, por hora, até o limite

Extraordinarios de

maximo de 400 horas anuais

niveis, pelo periodo de 12
(doze) meses

Prego Total RS 99.999,99 [RS 1.766.710,27
2.3.3 Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e CGU — PE n? 06/2017
Item Servigcos Quant. | Prego Preco Preco
Mensal| Unit. Total Total
UST UsT Mensal Anual
1 | Servico de Service Desk 12 e 22 - - RS 270.488,53 | RS 3.245.862,34

Preco Total RS 270.488,53 |RS 3.245.862,34
234 Defensoria Publica do Distrito Federal — PE n2 03/2017
Item Servigos Quant. | Prego Preco Preco
Mensal | Unit. Total Total
UST UsT Mensal Anual
1 | Central de Suporte, Suporte | 2.873 |RS$ 20,01 |RS 57.488,73 |RS 689.864,76
Técnico Remoto Nivel 1,
Suporte Técnico Presencial
Nivel 2
2 | Suporte Especializado em | 1.525 |R$27,32|RS 41,663,00 |RS 499,956,00
Seguranca da Informagao,
Suporte Especializado em
Sustentacdo de Rede Suporte,
Especializado em Sustentac¢do
de Servidores e Operagao

Preco Total

R$ 99.151,73

RS 1.189,820,76
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2.4

Considerando a quantidade de USTs mensais a ser contratada para um ano ndo

eleitoral, e um ano eleitoral, se obteve a seguinte estimativa de pregos (médios):

241

Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte

24.1.1 Ano N3o Eleitoral

Item

Servigos

Quant.
Mensal
USsT

Preco
Unit.
UsT

Preco
Total
Mensal

Preco
Total
Anual

Operagdo de uma Central de
Servicos de TIC e suporte
técnico remoto, atendimento
em 19 nivel, incluindo, todos
os aspectos relacionados ao
gerenciamento de incidentes e
requisicdes de servigos, com
base nas melhores praticas de
Gerenciamento de Servigos de
TIC recomendadas pela
biblioteca ITIL®
Monitoramento de aplicagdes,
bancos de dados e servigos,
realizagdo de backups e
restores, execugao de
processamentos, operagdo e
configuragdo de rede de
computadores e seus ativos,
instalacgdo de softwares e
equipamentos, configuragdo
de aplicagdes, analise de
performances, dentre outras
acles pertinentes

1.100

RS 45,24

RS 49.764,00

RS$ 597.168,00

Preco Total

RS 49.764,00

RS 597.168,00
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2.4.2 Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte

24.2.1 Ano Eleitoral

Operacdo de uma Central de| 1.500 | RS$ 45,24 |R$ 67.860,00 |RS$ 814.320,00

Servios de TIC e suporte
técnico remoto, atendimento
em 19 nivel, incluindo, todos
os aspectos relacionados ao
gerenciamento de incidentes e
requisicbes de servigos, com
base nas melhores praticas de
Gerenciamento de Servigos de
TIC recomendadas pela
biblioteca ITIL®
Monitoramento de aplicac¢des,
bancos de dados e servicos,
realizagdo de backups e
restores, execugao de
processamentos, operagao e
configuragdo de rede de
computadores e seus ativos,
instalacdo de softwares e
equipamentos, configuracdao
de aplicagdes, analise de
performances, dentre outras
agOes pertinentes

Preco Total RS 67.860,00 |RS 814.320,00
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3 ESCOLHA E JUSTIFICATIVA DA SOLUGCAO

3.1  Atualmente no mercado, é possivel observar as mais diversas combinagdes de
solugdes para atender as necessidades dos diferentes tipos de estruturas
organizacionais existentes. Por esse motivo, ndo foi possivel escolher, dentre as
solugBes apresentadas, uma Unica que contenha todos os requisitos necessarios, mas
conforme descrito no item 1.9, o TRE-RN ja tem uma solugdo semelhante implantada
de suporte técnico a infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicacgdo (TIC) e,
portanto, a fornecedora da solucdo deverd ter condicdes de garantir a continuidade
desses servigos.

3.2 A solugdo pretendida que mais se assemelha é a descrita no item 2.2.1, onde
atende ao objeto da solicitagdo que visa a realizar a prestagao de servigos de apoio a
infraestrutura tecnoldégica da Justica Eleitoral e permitird, em especial, a operagdo de
uma Central de Servigos de TIC, bem como todas as outras atividades pertinentes a
infraestrutura de TIC, descritas no item 1.1.

3.3  Asolugdo estd alinhada:

3.3.1 As necessidades de negdcio e requisitos tecnolégicos.
3.3.2 Necessidade de alcance dos seguintes objetivos estratégicos, elencados no:
3.3.2.1 Plano Estratégico da Justica Eleitoral do RN 2016-2020 (PEJERN):

3.3.2.1.1 Aprimorar a infraestrutura, a gestdo e a governanca de Tecnologia da
Informacgdo e Comunicacgao (TIC) — Objetivo Estratégico n2 09 (nove).
3.3.2.2 Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo 2016-
2020 (PETIC):
3.3.2.2.1 Prover solugdes efetivas de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo
(TIC) — Objetivo Estratégico n2 02 (dois).
3.3.2.2.2 Primar pela satisfacdo dos usuarios de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo (TIC) — Objetivo Estratégico n2 06 (seis).
3.4  Asolugdo escolhida permitira:
3.4.1 Otimizagdo dos recursos humanos, permitindo que a atual equipe de TIC

possa aproveitar melhor o tempo e se dedicar as outras demandas.

3.4.2 Padroniza¢do no atendimento.
3.4.3 Reducdo do tempo gasto na busca intuitiva de solucgdes.
3.4.4 Evolugdo, de forma continua, da qualidade dos servigos prestados por meio

de metodologia eficiente e eficaz, alinhada com o negécio.
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3.5 Asolugdo é composta somente por servigos, relacionados no item 1.1.3.
3.6  Os valores estimados estdo descritos no item 2.3.
3.7  Os beneficios gerados sdo:

3.7.1 Garantir até 2020, 90% de atendimento das necessidades de TIC da Justica
Eleitoral do Rio Grande do Norte (IA-35).

3.7.2 Garantir até 2020, no minimo, 97% de disponibilidade dos sistemas
essenciais de TIC.

3.7.3 Alcangar a satisfacdo dos clientes internos de TIC em 80%.

3.8 Relagdo Demanda Prevista x Quantidade de Servicos Pretendidos (memoéria de
calculo):
3.8.1 A guantidade de USTs mensais a ser contratada é de 1.100 (hum mil e cem)
considerando um ano n3o eleitoral, e de 1.500 (hum mil e quinhentos) para um ano
eleitoral. A demanda para a execugdo dos servigos foi estimada considerando a
média histdrica dos atendimentos registrados por meio do Sistema de Ocorréncias
(OCOMON) e abertura de ordem de servigo (OS).
3.8.2 No segundo semestre de 2014 foi iniciado um processo para registro de
precgos para eventual contratagdo de pessoa juridica especializada em prestacdo de
servigos de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC), para atividades de
suporte técnico especializado em 12 nivel de atendimento em uma Central de
Servigos, para o Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte.
3.8.2.1 A principal motivagdo foi a preocupagdo em se adotar solugbes que
permitissem automatizar os processos sugeridos pelas melhores praticas de
gerenciamento de servigos de TIC, por meio de um modelo mais eficiente e
eficaz, buscando melhorar, de forma continua e adequada, os recursos humanos
existentes, a qualidade dos servigos prestados e a satisfagdo do nosso cliente.

3.8.2.2 Considerando a relagdo existente entre a situagdo do quadro de
servidores, na época, o horario de atendimento e a demanda gerada por todos
os setores atendidos, observa-se uma sobrecarga de trabalho.

3.8.2.3 A maioria dos usudrios utiliza equipamentos e recursos de TIC para
execugdo das atividades e processos necessdrios ao funcionamento da
Instituicao.

3.8.24 O atendimento e a assisténcia técnica aos usuarios de solugdes de

TIC, bem como a manutengdo dos equipamentos de informatica, sdo atividades
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essenciais para a continuidade das atividades institucionais. Quando o parque
computacional encontra-se descoberto de garantia técnica contratual, tal
situacdo aumenta o risco de interrupgdes prolongadas dos servicos de TIC aos
usuarios.

3.8.2.5 Em virtude, também, da relevancia do sistema eleitoral brasileiro no
cendrio mundial, face sua eficiéncia e eficacia, o qual, inclusive, serve de
referéncia para outros paises, as atividades de administracdo de equipamentos,
operagdo, suporte, administragdo de bancos de dados, administracdo de redes,
seguranc¢a da informacgdo, dentre outras, vém exigindo maior escalabilidade,
abrangéncia e compatibilidade tecnoldgica.

3.8.2.6 O TRE-RN se encontra em um processo de evolugdo continua
objetivando melhorar cada vez mais a qualidade de seus servigos, mas, quando
se olha para tras, observa-se que algumas praticas adotadas anteriormente ja
foram abandonadas e outras ainda insistem em se perpetuar, sinalizando que
tudo o que é novo sofre resisténcias e que a principal dificuldade é a mudanga
de cultura.

3.8.2.7 Um exemplo disso é a forma de como era realizada uma solicitagdo
para a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (STIC), as
ferramentas disponiveis utilizadas, seus registros e seus encaminhamentos. O
usuario simplesmente solicitava, seja pessoalmente, por telefone, pelo sistema
de bate-papo, via email ou por ferramenta na rede. Se ndo fosse realizado o
devido registro, essa solicitacdo era perdida. Tentava-se obedecer a uma ordem
cronolégica ou de prioridades, mas que tinha falhas, j3 que a auséncia de
registro adequado dificultava o controle.

3.8.2.8 O tempo de atendimento também era maior, ja que se perdia muito
tempo em ligagGes em vez de utiliza-lo na prépria resolugdo do problema.

3.8.2.9 Sem uma ‘Central de Servigos’ (um ponto Unico de contato) para
abertura e acompanhamento das solicitacdes, o prdprio usuario é quem
precisava ter o conhecimento sobre qual equipe era responsavel pela solucdo de
seu problema.

3.8.2.10 A inexisténcia ou a falha na divisdo de niveis de atendimento
prejudicava as atividades desenvolvidas nos setores, ja que, se os papeis ndao

estdo bem definidos, a probabilidade de conflitos de competéncia aumenta e,
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nesse caso, ninguém resolve o problema, empurrando-o de um setor para
outro.

3.8.2.11 A divisdo de trabalho também reduz o tempo de solugdo e permite,
por exemplo, que chamados que antes necessitavam de uma presenca de um
técnico no local possam ser resolvidos remotamente, reduzindo inclusive custos
com transporte e didrias (se for o caso).
3.8.2.12 De forma a minimizar todos esses problemas, todos os setores foram
envolvidos para a resolugdo de solicitagbes de TIC, e destinada a Secdo de
Atendimento Remoto/CIT/STIC a de exercer um papel de facilitador nesse
processo, atuando como o ponto Unico de contato, centralizando as demandas
relacionadas a drea de TIC e primando pela satisfacdo do cliente.
3.8.2.13 A quantidade de USTs mensais estimada a ser contratada foi de 684
(seiscentos e oitenta e quatro). A demanda para a execug¢do dos servigos foi
estimada considerando a média histdrica dos atendimentos registrados por
meio do Sistema de Ocorréncias (OCOMON).
3.8.2.14 Foram estimados os atendimentos com base nos realizados no
periodo de janeiro/2010 a agosto/2014, conforme quadros abaixo:
Quadro 1 - Item 3.8.2.15 — Chamados - Quantidade
. CHAMADOS - Quantidade
E D
PERIODO Chamados Abertos Chamados Fechados
Jan a Dez/2010 3.432 3.993
Jan a Dez/2011 4.844 4,933
Jan a Dez/2012 7.046 7.026
Jan a Dez/2013 4753 4.687
Jan a Ago/2014 4,774 4.685
TOTAL 24.849 25.324
Quadro 2 - Item 3.8.2.15 — Chamados — Média Mensal
. CHAMADOS — Média Mensal
PERIODO Chamados Abertos Chamados Fechados
Jan a Dez/2010 286 333
Jan a Dez/2011 404 411
Jan a Dez/2012 587 586
Jan a Dez/2013 396 391
Jan a Ago/2014 597 586
MEDIA 454 461
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Quadro 3 - Item 3.8.2.15- Chamados — Taxa de Crescimento Anual

Jan a Dez/2010 3.432 12 286 (1)

Jan a Dez/2011 4.844 12 404 41,26 %

Jan a Dez/2012 7.046 12 587 45,30 %

Jan a Dez/2013 4.753 12 396 (2) -32,54 %

Jan a Ago/2014 4.774 (3) 08 597 50,76 %
Média 454 26,20 % (4)

(1) Ndo foram considerados os periodos anteriores (de janeiro/2005 e dezembro/2009),
somente os ultimos 05 (cinco) anos.

(2) A média mensal registrou uma queda devido a Biometria no municipio de Natal/RN,
onde diversos atendimentos foram realizados sem o devido registro.

(3) Total de chamados somente nos 08 (oito) primeiros meses de 2014.

(4) Representa a Taxa de Crescimento Anual considerando as médias mensais referentes a
todo o periodo: Janeiro/2010 a Agosto/2014.

(5) Representa a Taxa de Crescimento Anual considerando as médias mensais referentes aos
periodos de Janeiro/2010 a Dezembro/2012 e Janeiro a Agosto/2014, sem considerar as do
periodo de Janeiro a Dezembro/2013, de forma a compensar a falha nos registros, conforme

descrito no item (2).
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3.8.2.15 Para o calculo da demanda minima e maxima, foi estabelecido o

critério de 25% (vinte e cinco por cento) da média historica mensal para o limite

minimo, e 50% (cinquenta por cento) a mais da média histérica mensal para o

limite maximo, conforme descrito no quadro abaixo:

Quadro 1 - Item 3.8.2.16 — Demandas Minima e Maxima

100% 25% da Demanda Mensal | 150% da Demanda Mensal

469 117,25 703,50

683,66 512,75 1.025,49
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3.8.2.16

3.83

Entre final de 2014 e o inicio de 2015 o TRE-RN tomou a decisdo de
arquivar esse processo em funcdo de sua adesdo ao Contrato 016/2015
celebrado entre o TSE e a empresa CTIS “para registro de precos de 1.400.000
Unidades de Servigcos Técnicos — UST, para eventual prestacdo de servigos de
suporte as equipes de gestdo de infraestrutura tecnolégica da Justica Eleitoral
(Tribunal Superior Eleitoral e Tribunais Regionais Eleitorais), conforme
especificagdes contidas no presente Termo de Referéncia”.

A partir de margo de 2015 o TRE-RN passou a demandar a empresa

contratada (CTIS ), relativo a esse contrato de infraestrutura de TIC, as solicitagGes

de TIC, através de abertura de ordem de servigo (0OS), conforme descrito no quadro

abaixo:

Quadro 1 - Item 3.8.3 — USTs — Estimado e Executado - 2015

Periodo oS (o]
2015 Estimado Executado TOTAL
Margo 1.145 1.035 1.035
Abril 1.180 1.131 1.131
Maio 1.040 1.007 1.007
Junho 1.140 932 932
Julho 1.180 982 982
Agosto 1.610 1.152 1.152
Setembro 1.470 1.165 1.165
Outubro 1.360 1.220 1.220
Novembro 1.519 1.279 1.279
Dezembro 503 502 502
TOTAL 10.405
Quadro 2 - Item 3.8.3 — USTs — Estimado e Executado - 2016
Periodo (01 oS
2015 Estimado Executado TOTAL
Janeiro 1.437 1.381 1.381
Fevereiro 1.457 1.344 1.344
Margo 1.177 1.115 1.115
Abril 1.103 1.077 1.077
Maio 1.049 926,82 926,82
Junho 1.129 1.044,33 1.044,33
Julho 1.049 1.040 1.040
Agosto 1.890 1.677 1.677
Setembro 2.298 2.151,42 2.151,42
Outubro 2.083 1.974,64 1.974,64
Novembro 1.800 1.606,50 1.606,50
Dezembro 1800 1.105,84 1.105,84
TOTAL 16.443,55
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Quadro 3 - Item 3.8.3 — USTs — Estimado e Executado - 2017

3.83.1

Janeiro 1.049 1.020,46 1.020,46
Fevereiro 660 651 651
Margo 1.300 1.203,94 1.203,94
Abril 1.100 1.047,44 1.047,44
Maio 1.100 1.086,37 1.086,37
Junho 1.100 931,48 931,48
Julho 1.100 1.030 1.030
Agosto 1.100 - 1.100*
Setembro 1.100 - 1.100*
Outubro 1.100 - 1.100*
Novembro 1.100 - 1.100*
Dezembro 1.100 - 1.100*

*valores estimados

Considerando para o calculo da demanda minima e maxima, os

mesmos critérios estabelecidos no item 3.8.2.15, de 25% (vinte e cinco por

cento) da média histdrica mensal para o limite minimo, e 50% (cinquenta por

cento) a mais da média histérica mensal para o limite maximo, conforme

descrito no quadro abaixo, e considerando que os anos de 2015 e 2017 nao

houve Eleicdo e 2016 houve Eleicdo, temos as seguintes estimativas para

demanda:

Quadro 1 - Item 3.8.3.1 — Demandas Minima e Maxima (UST)

100% 25% da Demanda Mensal | 150% da Demanda Mensal

1.040,50 260,13 1.560,75

1.370,30 342,58 2.055,45

1.039,22

259,81

1.558,83
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3.84 No final de 2016 foi realizado um levantamento dos equipamentos de TIC e
software, bem como iniciado o processo aquisi¢do de equipamentos similares aos
modelos existentes, objetivando a atualizagdo do nosso parque computacional,
conforme descriminado nas tabelas abaixo:
Parque Computacional do TRE-RN
Item Descrigdo Total Percentual de Quant.
Defeituosos e | Pretendido
Incremento
Def. Inc.
(5%) | (10%)
1 |Notebook Dell i5420 33
2 | Notebook HP 4430/6445/6535/6710 72
3 | Notebook Lenovo Thinkpad EDGE 99 - - -
4 | Notebook Apple 2
5 | Notebook Positivo Master N250 | 29
6 TOTAL 235 12 24 36
7 Microcomputador HP 6500/8300 481
8 | Microcomputador DELL OptiPlex 790 120
9 | Microcomputador Itautec Infoway SM330 107
10 | Microcomputador Lenovo M57P 138
11 | Microcomputador Positivo ISPE 100 ) ) i
12 | Microcomputador Daten DT02 149
13 | Microcomputador Apple 2
14 | Microcomputador HP ElietDesk 800GI SFF 173
15 | Microcomputador Lenovo MT-M6073-BA4 44
16 TOTAL 1314 66 132 198
17 | Monitor 1559 78 156 234
18 |Estabilizador 300VA 970 49 97 146
19 |Estabilizador 1000VA 424 21 42 63
20 |Nobreak 700VA 137 7 14 21
21 |Nobreak 1400VA 83 4 8 12
22 |Impressora Laser 246 12 24 36
23 | Impressora Multifuncional Laser 395 20 40 60
24 | Impressora Matricial 401 20 40 60
25 |Impressora Multifuncional Jato de Tinta 70 4 8 12
26 |Impressora Térmica 11 1 2 3
27 |Servidor de Impressao 182 9 18 27
28 | Switch 08 portas 610 30 60 90
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29 |Projetor 29 2 4 6
30 |Telefone IP (VOIP) 273 14 28 42
31 |HD Externo 10 1 1 2
32 | Tablet 15 1 2 3
33 | Apple iPad Air - - 10 10
34 | Apple iPad Mini 5 1 9 10
35 |Gateway VPN 80 4 26 30
36 |Web Cam 4 1 2 3
37 | Microfone 70 4 12
38 |Apontador Laser para apresentagdao - - 4 4
39 |Caixa de Som 203 10 20 30

Parque de Software do TRE-RN
Item Descrigcao Total
1 |Adobe Incopy CS31 1
2 | Adobe Creative Suite 3.0 Web Premium 1
3 | Adobe Creative Suite 3.0 Web Standard 2
4 | Adobe CS4 Web Premium Windows - Inglés (Upgrade) 1
5 | Adobe C54 Web Standard Windows - Inglés (Upgrade) 1
6 |Adobe Design Premium Collection CS5 Full Ingles (Plataforma Apple) 1
7 |Adobe Dreamweaver CS3 7
8 |Adobe Dreamweaver CS4 10.0 2
9 | Adobe Dreamweaver CS5 1
10 |Adobe Fireworks CS3 9.0 1
11 |Adobe Photoshop CS4 11.0 Full Windows - Portugués 1
12 | Adobe Photoshop CS4 11.0 Windows - Inglés (Upgrade) 1
13 | Adobe Photoshop CS5 1
14 | Adobe Premiere Pro CS4 4.0 Full Windows - Inglés 1
15 | Apple Aperture 3 Full 1
16 |Autodesk Autocad 2007 1
17 |Autodesk Autocad 2007 Upg from ACAD 2006 1
18 | Autodesk Autocad Revit Architecture Suite 2008 DVD Eng Upg From 2007 2
19 | Autodesk Building Design Suite Premium 2015 New Eng-Port 1
20 |Autodesk Building Design Suite Premium 2015 New Eng-Port 1
21 | Autodesk Autocad Revit Architecture Suite 2008 Trade In 2
22 | Corel Draw Graphics Suite X3 1
23 | Corel Draw Graphics Suite X4 1
24 | Corel Draw X5 Full ( Plataforma Windows) 1
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25 |Dicionario Eletrénico Web Aurélio 30
26 | Microsoft Office 97 Professional 11
27 | Microsoft Office 97 Standard 201
28 | Microsoft Office 2000 Professional 2

29 | Microsoft Office 2000 Standard 150
30 | Microsoft Office 2003 Professional 28
31 | Microsoft Office 2003 Standard 222

32 | Microsoft Office 2007 Professional

33 | Microsoft Office 2007 Professional

34 | Microsoft Office 2010 Professional

35 | Microsoft Office XP Professional Portugués (OPEN Licence)
36 | Microsoft Office XP Standard

37 | Microsoft Office XP Standard 26
38 | Microsoft Professional 2007

DR | W NN

2

39 | Microsoft Project Professional 2007 2
40 | Microsoft Project Server 2007 1
7

1

41 | Microsoft Project Server 2007 - CALS

42 | Microsoft System Center Configuration Manager 2007 R3 + SQL Server

43 | Microsoft System Center Configuration Manager 2007 Client 750
44 | Microsoft System Center Service Manager 2010 + SQL Server 1
45 | Microsoft System Center Service Manager 2010 Client 750
46 | Microsoft Visio Professional 2007 2
47 | Microsoft Windows 2008 Web Server 3
48 | Microsoft Windows Server 2003 - CALS 300
49 | Microsoft Windows Server 2003 Enterprise 1
50 |Microsoft Windows Server 2008 Enterprise 1
51 | Microsoft Windows Server 2003 Standard 4
52 | Microsoft Windows Server 2008 Standard 6
53 | Microsoft Windows Server 2008 R2 - CALS 596
54 | Microsoft Windows Server 2008 R2 - CALS 490
55 | Microsoft Windows Server 2008 R1 Datacenter 2
56 | Microsoft Windows Server 2008 R2 Datacenter 2
57 | Volare - Software De Obras 1

3.8.5 A partir de meados de 2017 o Tribunal Superior Eleitoral (TSE) sinalizou a

descentralizagdo desse contrato de infraestrutura de TIC para o TREs.
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4 NECESSIDADES DE ADEQUAGCAO DO AMBIENTE

4.1

Ndo existe necessidade de adequagdo do ambiente para a execugdo contratual.
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Il - SUSTENTACAO DA CONTRATACAO

5 DEFINICAO DE RECURSOS HUMANOS E MATERIAIS

5.1 IDENTIFICAGAO DOS RECURSOS HUMANOS NECESSARIOS A IMPLANTACAO DA
SOLUGCAO
5.1.1 N3do foi identificada a necessidade de recursos humanos adicionais para

garantir a execugao da contratagao.

5.2 IDENTIFICACAO DOS RECURSOS MATERIAIS NECESSARIOS A IMPLANTACAO DA
SOLUCAO
5.2.1 N3o foi identificada a necessidade de recursos materiais adicionais para

garantir a execugdo da contratagdo.

5.3 IDENTIFICAGAO DOS RECURSOS HUMANOS NECESSARIOS A CONTINUIDADE DA
SOLUGCAO
5.3.1 A equipe de apoio a gestao sera formada por, pelo menos, um representante

de cada uma das unidades, abaixo relacionados:
5.3.1.1 01 (hum) servidor da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e

Comunicagdo, como fiscal demandante.
5.3.1.2 01 (hum) servidor da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e

Comunicac¢do, como fiscal técnico.
5.3.1.3 01 (hum) servidor da Secretaria de Administracdo e Orgcamento,

como fiscal administrativo.
5.3.1.4 01 (hum) servidor (ou unidade) da Secretaria de Administracdo e

Orgamento, como gestor(a) do contrato.

5.4 IDENTIFICACAO DOS RECURSOS MATERIAIS NECESSARIOS A CONTINUIDADE DA
SOLUCAO
5.4.1 N3do foi identificada a necessidade de recursos materiais adicionais para

garantir a execucdo da contratagdo.
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5.5 IDENTIFICACAO DA EQUIPE DE APOIO A LICITACAO NECESSARIA A CONTINUIDADE
DA SOLUCAO
5.5.1 A equipe de apoio a licitagdo serd formada por, pelo menos, um

representante de cada uma das unidades, abaixo relacionados, com a sugestdo dos

seguintes servidores:

Coordenadoria de Infraestrutrura
Tecnoldgica

Secdo de Atendimento Remoto | Sec¢do de Compras e Servigcos

Bruno Ferreira Pastro
SCS/CMP/SAO

Denilson Bastos da Silva
SAR/CIT/STIC

Carlos Magno Rozario Camara
CIT/STIC

6 DEFINIGAO DAS ATIVIDADES DE TRANSIGAO E ENCERRAMENTO DA CONTRATAGAO

Id Acao Responsavel Data Inicio Data Fim

1 |Planejamento de nova contratagdo com STIC 120 (cento e|Assinatura do
elaboragdo de novo Termo de Referéncia, se vinte) dias antes|novo Contrato
for o caso, publicagdo de novo Edital do encerramento
visando contratacdo de nova empresa para do Contrato
a prestacdo dos servigos

2 |Devolugdo de todos os recursos|Fornecedora |Ao final do|Ao final do
disponibilizados pelo TRE-RN de uso pela|dasolugdo |Contrato, ou na|Contrato, ou
fornecedora da solugdo durante a execugdo data da rescisdo|na data da
do contrato. Os recursos deverdao ser contratual rescisao
devolvidos nas mesmas condi¢gbes em que contratual
forem disponibilizados. Na impossibilidade
da devolugdo dos recursos nas mesmas
condigBes, a fornecedora da solugdo fara a
reposicdo destes recursos sem qualquer
onus adicional ao TRE-RN.

3 |Revogacdo de todos os privilégios de acesso STIC Ao final do|Ao final do
a sistemas, informagdes e recursos Contrato, ou na|Contrato, ou
liberados para a fornecedora da solugdo, data da rescisdo|na data da
dos profissionais sob sua responsabilidade contratual rescisao

contratual

4 |Entrega de versdes finais dos produtos e|Fornecedora |Ao final do|Ao final do
documentagao alvos da contratagao da solugdo |Contrato, ou na|Contrato, ou

data da rescisdo|na data da
contratual rescisao
contratual
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Efetuar a transferéncia de conhecimento|Fornecedora |Ao final do|Ao final do
para a equipe técnica da JUSTICA|dasolugdo |Contrato, ou na|Contrato, ou
ELEITORAL, de todos 0s novos servigcos data da rescisdo|na data da
implantados ou modificados, mediante contratual rescisao
documentagdo  técnica mantida em contratual
repositério adotado pela JUSTICA

ELEITORAL para esse fim.

A fornecedora da solugdo deverd repassar|Fornecedora | Ao final do|Ao final do
para a vencedora do novo certame|dasolucdo |Contrato, ou na|Contrato, ou
licitatério, por intermédio de eventos data da rescisido|na data da
formais, os documentos, procedimentos e contratual rescisao
conhecimentos necessarios a continuidade contratual

da prestagdo dos servigos, incluindo a base

de conhecimentos, bem como esclarecer

dldvidas a respeito de procedimentos no

relacionamento entre o TRE-RN e a nova

fornecedora da solugdo.

Entrega de documentos necessarios ao|Fornecedora| Ao final do|Ao final do
encerramento da contratagdo, tais como,|dasolugdo |Contrato, ou na|Contrato, ou
recibos de quitagdo dos funcionarios data da rescisdo|na data da
desligados, prova de regularidade com o contratual rescisao

INSS e, apos cumprimento das contratual

formalidades, os documentos pertinentes
ao servico, para que sejam encaminhados a
Area  Administrativa, para fins de
arquivamento e sanar futuras duvidas
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7 ELABORACAO DE ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA

7.1

TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO TECNOLOGICO

7.1.1 A fornecedora da solugdo devera efetuar a transferéncia de conhecimento

para a equipe técnica da JUSTICA ELEITORAL:
7.1.1.1 De todos os novos servicos implantados ou modificados, mediante

documentacgdo técnica mantida em repositério adotado pela JUSTICA ELEITORAL

para esse fim.
7.1.1.2 Por intermédio de eventos formais, os documentos, procedimentos e

conhecimentos necessarios a continuidade da prestagdo dos servicos, incluindo

a base de conhecimentos.

7.1.2 A fornecedora da solucdo devera repassar para a vencedora do novo

7.2

certame licitatdrio, por intermédio de eventos formais, os documentos,
procedimentos e conhecimentos necessarios a continuidade da prestagdo dos
servigos, incluindo a base de conhecimentos, bem como esclarecer duvidas a
respeito de procedimentos no relacionamento entre o TRE-RN e a nova fornecedora

da solugdo.

DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL E AUTORAIS

7.2.1 A fornecedora da solugdo devera ceder ao TRE-RN, nos termos do artigo

7.3

111, da Lei n2 8.666/93, concomitante com o art. 42, da Lei no. 9.609/1998, o
direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater definitivo dos resultados
produzidos em consequéncia desta contratagdo, entendendo-se por resultados
quaisquer estudos, relatorios, descricdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais, fontes dos cddigos dos programas
em qualquer midia, paginas na Intranet e Internet e qualquer outra documentacdo

produzida no escopo da presente contratacdo, em papel ou em midia eletrénica.

DOCUMENTAGCAO E AFINS PERTINENTES A TECNOLOGIA DE CONCEPGAO,

MANUTENCAO, ATUALIZACAO E CODIGO FONTE
7.3.1 Ndo se aplica por ndo se tratar de contratagdo de desenvolvimento de

sistemas de informacgdo considerados estratégicos.
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11l - ANALISE DE RISCOS

8 IDENTIFICAGAO DOS RISCOS
8.1 RISCOS DO PROCESSO DE CONTRATAGAO
Risco 8.1.1 Indisponibilidade Orcamentaria Probabilidade: MEDIA
Item Dano Impacto:
1 N3o contratacdo imediata da solucdo ALTO
2 Atraso no cronograma MEDIO
Acdes de Prevengio/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
1 Verificar e confirmar previamente disponibilidade orcamentaria para a STIC
contratacdo da solugdo pretendida
Encaminhar em tempo habil proposta de dotacdo orcamentaria ao Orgdo
2 Ordenador de Despesas com previsdo e prazo para a contratacdo da STIC
solucdo
Item Corretiva Responsavel
1 Solicitar o remanejamento de servidores para atender temporariamente o STIC
servico objeto do Termo de Referéncia
Promover a capacitacdo de servidores do TRE-RN para atender/suprir
2 . o SGP
temporariamente as demandas de TIC constantes no Termo de Referéncia
Risco 8.1.2 Atraso no Tramite Processual Probabilidade: MEDIA
Item Dano Impacto:
1 |Atraso na contratagdo da solugdo MEDIO
2 Atraso no cronograma MEDIO
Ac¢des de Prevengio/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Finalizar o Termo de Referéncia e documentos acessoérios respeitando o Equipe de
1 cronograma previamente definido Planejamento
da Contratagdo
Comunicar a Administracdo da criticidade do objeto contratado e da
2 |necessidade de agilidade na analise dos documentos e na tramitagdo do STIC
processo administrativo
Item Corretiva Responsavel
Comunicar a Administracdo sobre a paralisacdo do processo durante a
1 |tramitagdo e solicitar prioridade na analise visando a conclusdo do STIC
processo administrativo
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Risco 8.1.3 Impugnacao Procedente Probabilidade: BAIXA
Item Dano Impacto:
1 Interrupgao do processo de contratagdao ALTO
2 Atraso no cronograma ALTO
3 Frustagdo da contratagdo ALTO
Agdes de Prevenc¢ido/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Elaboragdo de Estudos Preliminares e Termo de Referéncias consistentes|Equipe de
1 que permitam assegurar a contratacao Planejamento
da Contratacado
Revisar o Termo de Referéncia e certificar que o mesmo ndo possua Equioe de
clausulas que restrinjam, sem a devida justificativa técnica, a participacdo 9 p'
2 . . .. Planejamento
de interessados ou que, de alguma forma, deixem um licitante em ~
. ~ L da Contratagdo
situagdo privilegiada para concorrer
Submeter, para andlise, o Termo de Referéncia a Administragao Equipe de
3 Planejamento
da Contratacado
Atendimento imediato por parte do suporte técnico a fim de responder, | Equipe de
4 |tempestivamente, os pedidos de esclarecimentos e impugnagdes|Planejamento
apresentadas da Contratacao
Item Corretiva Responsavel
Adequacdo do Termo de Referéncia, corrigindo os itens que foram|Equipe de
1 motivos de impugnacdo, para viabilizar a reabertura do certame. Planejamento
da Contratacdo
5 Promover a reabertura da licitagdo Area
Administrativa
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Risco 8.1.4 Llicitagdo Frustrada (Deserta/Fracassada) | Probabilidade: BAIXA
Item Dano Impacto:
1 Interrupgao do processo de contratagdao ALTO
2 Atraso no cronograma ALTO
3 Frustracdo da contratagdo ALTO
Agdes de Prevenc¢io/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Promover andlise de mercado com o objetivo de elencar as empresas que| Equipe de
1 |prestam servigo do objeto Planejamento
da Contratacado
5 Dar a devida publicidade ao certame licitatério Area
Administrativa
Evitar exigéncias técnicas demasiadamente restritivas e desnecessdrias Equipe de
3 Planejamento
da Contratagdo
Mensurar o precgo global do servico a ser contratado através de estudo|Equipe de
4 minucioso, com pesquisa de precos na Internet, bem como com|Planejamento
prestadores de servico do ramo da Contratacao
Item Corretiva Responsavel
Adequagao do Termo de Referéncia para a realiza¢do de novo certame Equipe de
1 Planejamento
da Contratagdo
2 Promover nova licitagdo Area
Administrativa
Repesquisa de Precos, caso necessario Equipe de
3 Planejamento
da Contratacao
4 Contratagdo Direta Area

Administrativa
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Risco 8.1.5 Licitagdo Anulada Probabilidade: BAIXA
Item Dano Impacto:
1 Interrupgdo do processo de contratagdo ALTO
2 Atraso no cronograma ALTO
3 Frustracdo da contratagdo ALTO
Acgdes de Prevengido/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Na elaboracdo do Termo de Referéncia observar se ndo existe vicio de|Equipe de
1 |legalidade Planejamento
da Contratacado
) Observar adequada publicidade da licitacdo Area
Administrativa
Item Corretiva Responsavel
Adequacdo das exigéncias normativas sobre o objeto/procedimento|Equipe de
1 |licitatério Planejamento
da Contratagao
5 Promover a publicidade adequada a modalidade de licitagdo escolhida Area
Administrativa
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Risco 8.1.6 Auséncia ou ndo disponibilizacio de|Probabilidade: MEDIA
elementos técnicos e/ou documentacgio
exigida para a assinatura do Contrato de
Prestacdo de Servico
Item Dano Impacto:
1 Atraso no cronograma ALTO
2 Interrupgdo do processo de contratagdo ALTO
3 Frustragao da contratacdo ALTO
Acgbes de Preveng¢ido/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Exigir previamente no Edital de contratagdo toda a documentagdo|Equipe de
1 |(atualizada) necessaria para a situagdo de adjudicagdo do objeto Planejamento
da Contratagdo
Disponibilizar junto com o Edital de Contratagdo anexos com os modelos | Equipe de
2 |de documentagdo técnico-operacionais necessarias Planejamento
da Contratagdo
Item Corretiva Responsavel
Conceder prazo para a disponibilizacdo da documentacao faltante Equipe de
1 Planejamento
da Contratacao
2 |Submeter a Area Administrativa para analise SAO
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8.2  RISCOS DA SOLUGAO DE TIC (GESTAO E EXECUGAO CONTRATUAL)
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Risco 8.2.1 Solugdo considerada inadequada pela| Probabilidade: BAIXA
area requisitante
Item Dano Impacto:
1 |Insatisfagdo dos usuarios dos servigos de TIC ALTO
2 | Na&o utilizagdo da solugao ALTO
3 Necessidade de nova avalia¢do da solucédo MEDIO
Acgdes de Prevengido/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Envolver o usudrio/unidade requisitante na participacdo em todas as fases
1 suario/ g participag STIC e SAO
da contratagdo
5 Nomear servidores experientes e capacitados para executar a fase de STIC
levantamento de requisitos da solugdo de TIC
Item Corretiva Responsavel
Nomear nova Equipe de Planejamento da Contratagao, substituindo a
1 atual, para a elaboragdo de novo Termo de Referéncia visando a Area
contratagdo de solugdo de TIC adequada a solicitagdo da area| Administrativa
demandante
Nomear equipe ou realocar servidores do TRE-RN com o objetivo de
2 auxiliar ou assumir, provisoriamente, a operacdao dos servigos prestados STIC
pela equipe da fornecedora da solugdo
3 Refazer o levantamento de requisitos junto ao usudrio/unidade STIC
requisitante
Proceder com as alteragbes necessdrias, na medida do possivel, na
4 |solugdo de TIC fornecedora da solugdo, com objetivo de readequar e STIC
reimplantar a solugdo
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Risco

8.2.2 Controle sobre o Contrato ineficaz, Probabilidade:
inadequado

MEDIA

Item

Dano

Impacto:

Perda de qualidade na prestagdo dos servicos em fung¢do da nao
verificacgdo da conformidade da prestagdo dos servigos e da alocagdo dos
recursos necessarios e, consequentemente, servigos entregues com
defeitos de execugdo, ou de forma incompleta ou em desacordo com as
especificagbes, sem a devida notificagdo a fornecedora da solugdo, sem
gue eles sejam interrompidos até que seja sanada a situagao

ALTO

Imagem negativa da STIC para a instituicdo

ALTO

Ndo aplicagdo das sangBes administrativas previstas no Contrato
(adverténcia, multa, suspensdo tempordaria de participacdo em licitacdo e
impedimento de contratar com a Administragdao, negativagdao junto ao
SICAF e impedimento de contratar com a Administragdo ou rescisao
contratual) em fungdo da ndo \verificagdo, pelo(s) servidor(es)
responsavel(is) pela fiscalizagdo, das infragSes contratuais cometidas pela
fornecedora da solugdo

ALTO

Atraso nos pagamentos relativos a execugdo dos servigos e,
consequentemente, o pagamento de taxas de compensacdo financeira
(encargos moratérios) para a fornecedora da solugdo, em fungdo da ndo
verificacdo, pelo(s) servidor(es) responsavel(is) pela fiscalizacdo, do prazo
maximo previsto para o pagamento

ALTO

A impossibilidade futura de prorrogacdo do Contrato a ser firmado entre o
TRE-RN e a empresa CONTRATADA, em fung¢do da ndo atestacdo, pelo(s)
servidor(es) responsavel(is) pela fiscalizacdo da fornecedora da solugdo,
de sua regularidade como a da executora do objeto, se for o caso, perante
a Seguridade Social (Certiddo Negativa de Débito — CND) e o Fundo de
Garantia do Tempo de Servico — FGTS (Certificado de Regularidade de
Situagdo — CRS e Prova de Regularidade com a Fazenda Nacional (Certiddao
Conjunta de Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da
Unido) bem como a inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica
do Trabalho Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT)

ALTO

O atraso ou ndo pagamento dos impostos e taxas que incidam sobre os
pagamentos resultantes do Contrato, em func¢do da n3o atestacdo pelo(s)
servidor(es) responsavel(is) pela fiscalizagdo da fornecedora da solugdo
quanto a sua quitagdao

ALTO

A Impossibilidade futura de prorrogacao do Contrato a ser firmado entre o
TRE-RN e a empresa CONTRATADA, em fun¢do da nao atestagdo pelo(s)
servidor(es) responsavel(is) pela fiscalizacdo da fornecedora da solugdao
guanto a inexisténcia de registro no Cadastro Nacional de Condenagbes
Civeis por Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional
de Justica

ALTO

Dependéncia extrema da equipe fornecedora da solugdo

ALTO
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Agdes de Prevenc¢io/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Capacitar servidores da unidade técnica na elaboragdo e gestdo de
1 L . SGP
contratos e Niveis Minimos de Servicos (NMS)
Elaborar Termo de Referéncia com Niveis Minimos de Servigos (NMS) bem | Equipe de
2 definidos, condizentes com a necessidade do servico e qualidade|Planejamento
esperada da Contratagdo
3 Nomear um fiscal do Contrato, para tratar questbes de cunho SAO
administrativo, além do Gestor do Contrato
4 Manter Preposto para representa-la na execug¢do do Contrato, conforme SAO
previsto no art. 68 da Lei n. 8.666/1993
Promover a reunido inicial, apdés a assinatura do Contrato, para
esclarecimento das obriga¢Bes contratuais, onde deverdo estar presentes Equipe de
os servidores da drea demandante, os responsaveis pela elaboragdo do| Planejamento
5 |Termo de Referéncia, o gestor do Contrato, o Preposto e os gerentes da| da Contratacdo
empresa fornecedora da solugdo, bem como estabelecer reuniGes| e Gestores do
periddicas para garantir a qualidade da execu¢do do Contrato e os Contrato
respectivos resultados
6 Solicitar, antecipadamente, todos os documentos necessarios para o| Gestores do
ateste dos servigos Contrato
7 Manter uma comunicagdo eficaz entre o TRE-RN e a fornecedora da| Gestores do
solugdo sobre a situagdo da execucdo do Contrato Contrato
Exigir da fornecedora da solugdo transferéncia de conhecimento para os Equipe de
servidores do TRE-RN que prestam o suporte técnico as demandas de TIC | Planejamento
8 da Contratagdo
e Gestores do
Contrato
Manter quadro de servidores do TRE-RN capacitados para prestar o
9 suporte técnico necessario as demandas de TIC constantes no Termo de SGP
Referéncia, bem como auxiliar a equipe da fornecedora da solugdao, no
que for necessario, para atender estas demandas
Item Corretiva Responsavel
Promover a capacitacdo de servidores para a elaboracdo de Termo de
1 Referéncia com Niveis Minimos de Servicos (NMS) bem definidos, SGP
condizentes com a necessidade do servico e qualidade esperada
Elaborar Termo de Referéncia com Niveis Minimos de Servicos (NMS) bem | Equipe de
2 |definidos, condizentes com a necessidade do servico e qualidade|Planejamento
esperada da Contratagao
3 |Substituir o Gestor do Contrato SAO
4 Substituir o Preposto Fornecedora
da Solugdo
5 |Alterar os meios de comunicag¢do utilizados entre o TRE-RN e a| Gestores do
fornecedora da solugdo, sobre a situagao da execugao do Contrato, bem Contrato
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como a sua periodicidade
6 Elaborar plano emergencial para a transferéncia de conhecimento para STIC
servidores do TRE-RN que prestam o suporte técnico as demandas de TIC
Nomear equipe ou realocar servidores de outra drea com o objetivo de STIC
7 assumir ou atender, temporariamente, a geréncia/operacdo dos servicos
prestados pela equipe da fornecedora da solugdo, objeto do Termo de
Referéncia
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Risco 8.2.3 Equipe da fornecedora da solu¢do ndo se | Probabilidade: MEDIA
encontra devidamente capacitada em relagao
ao escopo do Contrato
Item Dano Impacto:
1 Perda de qualidade na prestag¢ao dos servicos ALTO
2 |Perda de dados dos usuarios de TIC ALTO
3 | Dano aos equipamentos de TIC do TRE-RN ALTO
4 Interrupgao na execugdo do Contrato ALTO
Acgdes de Prevenc¢ido/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Elaborar Termo de Referéncia exigindo, da fornecedora da solugdo,| Integrantes da
1 profissionais capacitados e certificados Equipe de
Contratagdo
Exigir da fornecedora da solugdo, no inicio do contrato e, a qualquer| Integrantes da
tempo, comprovacgdo das certificacdes dos profissionais contratados Equipe de
2 Contratagao e
Gestores do
Contrato
Exigir da fornecedora da solugdo treinamento continuo dos profissionais| Integrantes da
alocados para a prestagdo dos servigos Equipe de
3 Contratagdo e
Gestores do
Contrato
Exigir da fornecedora da solugdo a alocagdo de profissionais com os perfis
4 exigidos para a prestagdo dos servigos, objeto do Termo de Referéncia,| Gestores do
sendo vedada a acumulacdo de funcgGes, exceto quando explicitamente Contrato
permitida no Termo de Referéncia
Solicitar a fornecedora da solugdo a comprovagdo, em caso de Gestores do
5 |substituicdo, que o novo profissional tenha perfil igual ou superior ao do
L, Contrato
substituido
Item Corretiva Responsavel
1 Solicitar a complementagdo do treinamento dos profissionais alocados, da| Gestores do
fornecedora da solugdo, para a prestagdo dos servigos Contrato
) Solicitar a fornecedora da solugdo a substituicdo dos profissionais que ndo| Gestores do
apresentem as qualificagdes exigidas no Edital Contrato
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Risco 8.2.4 Equipe reduzida, insuficiente para a| Probabilidade: BAIXA
prestacao dos servigos
Item Dano Impacto:
1 |Atraso noinicio da execugdo do Contrato ALTO
2 Perda de qualidade na prestag¢ao dos servicos ALTO
3 Rescisdo do Contrato ALTO
Ac¢des de Prevengio/Contingéncia e Responsaveis
Item Preventiva Responsavel
Elaborar Termo de Referéncia com Niveis Minimos de Servicos (NMS) bem | Equipe de
1 |definidos, condizentes com a necessidade do servico e qualidade|Planejamento
esperada da Contratagdo
5 Exigir da fornecedora da solugdo que mantenha quadro de profissionais| Gestores do
suficiente para a prestacdo dos servigcos Contrato
Solicitar a fornecedora da solugdo, antes de iniciar a execugdo dos
servigos, a relagao dos profissionais alocados, os quais deverdo atender as
A . . a . Gestores do
3 | exigéncias estabelecidas pelo TRE-RN, objeto do Termo de Referéncia, que Contrato
podera recusar os que ndo preencherem as condi¢cdes necessdrias para o
bom desempenho do servico
Exigir da fornecedora da solucdo alocacdo de profissionais com os perfis
4 exigidos para a prestacdo dos servicos, objeto do Termo de Referéncia,| Gestores do
sendo vedada a acumulagao de fung¢les, exceto quando explicitamente Contrato
permitida no Termo de Referéncia
Exigir da fornecedora da solugdo que supra toda e qualquer falta de
profissional por outro, nos termos da legislagdo trabalhista e
5 previdenciaria (seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga,| Gestores do
greve, falta ao servico, demissdo, etc), e de forma que atenda aos Contrato
requisitos técnicos exigidos no Termo de Referéncia, sem prejuizo da
execuc¢do das atividades
Solicitar da fornecedora da solugdo a comprovagdo, em caso de Gestores do
6 substituicdo, que o novo profissional tenha perfil igual ou superior ao do
L, Contrato
substituido
Item Corretiva Responsavel
1 Conceder prazo para a disponibilizacdao dos profissionais STIC
Nomear equipe ou realocar servidores de outra area, temporariamente,
1 |como objetivo de auxiliar na geréncia ou no atendimento dos servigos STIC
prestados pela equipe da fornecedora da solugdo, objeto do Termo de
Referéncia
) Promover a capacitacdo de servidores do TRE-RN para atender/suprir as SGP
demandas de TIC, objeto do Termo de Referéncia
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IV - CONCLUSAO DOS ESTUDOS PRELIMINARES

9 DECLARACAO DE VIABILIDADE

Declaro a viabilidade da contratagdo, com base no estudo realizado.

Natal/RN, 20 de outubro de 2017.

Equipe de Planejamento da Contratacao

Integrante Demandante

Integrante Técnico

Integrante Administrativo

(assinado eletronicamente)
Carlos Magno Rozario Camara
CIT/STIC

(assinado eletronicamente)
Denilson Bastos da Silva
SAR/CIT/STIC

(assinado eletronicamente)
Bruno Ferreira Pastro
SCS/CMP/SAO
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