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1. DESCRICAO DA NECESSIDADE (art. 18, §1°, inciso I, Lei n° 14.133/2021)

(ITSM) interoperavel, conforme detalhamento abaixo.

Quadro 1 — Composi¢do da demanda da contrata¢do

DESCRICAO/ESPECIFICACAO

Servigco de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura
de TIC para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas compreendendo atividades
de suporte técnico remoto de 1° Nivel, a usuarios de solugdes de TIC do TRE, abrangendo a execugdo de rotinas
periddicas, registro, documentagio, orientagao e esclarecimento de dividas, bem como analise, diagnostico e
atendimento de solicitagdes e incidentes de usuarios.

Servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura
de TIC para organizagado, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas compreendendo atividades
de suporte técnico presencial de 2° e 3° Niveis, a usuarios de solu¢des de TIC do TRE, abrangendo a execugéo de
rotinas periddicas, registro, documentagao, orientagao e esclarecimento de duvidas, bem como analise, diagnostico e
atendimento de solicitagdes e incidentes de usuarios, sustentagdo da infraestrutura tecnologica.

Servigco de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura
de TIC para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas compreendendo atividades
de suporte técnico remoto de 3° Nivel, a usuarios de solugdes de TIC do TRE, abrangendo a execugdo de rotinas
periddicas, registro, documentagéo, orientagdo e esclarecimento de duvidas, bem como analise, diagnodstico e
atendimento de solicitagdes e incidentes de usudrios, sustentagdo da infraestrutura tecnoldgica.

Monitoramento remoto de Redes, Servigos e Aplicagdes.

Tarefas de demanda — para execugdo de projetos e atividades especializadas e ndo rotineiras.

Este documento apresenta os Estudos Técnicos Preliminares (ETP) para a contratagdo de Tecnologias de Informagdo e Comunicagio (TIC) para atender
demanda apresentada por meio do DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DE DEMANDA - DOD (SEI 0477212), conforme descri¢io abaixo:
Prestagdo de servigos continuados de suporte e atendimento técnico aos usuarios na area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) com central de

atendimento remoto e presencial aos usuarios na modalidade Service Desk, bem como suporte, sustentagdo e operagdo dos servigos e da infraestrutura de TIC e
execugdo de tarefas de demanda ndo rotineiras do Tribunal da Regional Eleitoral do Ceara, com fornecimento de software de Gerenciamento de Servigos de TI

VALOR DE
REFERENCIA

Pagamento Mensal
Fixo mediante
afericdo baseada em
metas de Niveis
Minimos de Servigo
(NMS)

Pagamento Mensal
Fixo mediante
afericdo baseada em
metas de Niveis
Minimos de Servigo
(NMS)

Pagamento Mensal
Fixo mediante
afericdo baseada em
metas de Niveis
Minimos de Servigo
(NMS)

Pagamento Mensal
Fixo mediante
afericdo baseada em
metas de Niveis
Minimos de Servigo
(NMS)

HST — Horas de
Servigo Técnico

2. PREVISAO NO PLANO DE ANUAL DE CONTRATACOES (art. 18, §1°, inciso IT)

Ha previsao, no Plano de Contratagdes para 2024 registrado no SIPOG, da demanda de "Sustentacao de infraestrutura de TIC".

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO (art. 18, §1°, inciso IIT)

Os usuarios do Tribunal Regional Eleitoral do Ceara (TRE-CE) utilizam os recursos de Tecnologia da Informacio e Comunicagio (TIC) tanto para a
execucdo das atividades-meio (administrativas) como para as atividades finalisticas (envolvendo o acompanhamento e julgamento de processos
judiciais). Esses servicos sdo considerados essenciais para a execugdo das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou

descontinuidade produziria impacto direto ao desempenho da Organizagéo.

O TRE-CE possui parque tecnologico bastante diversificado, em termos de hardware e software, contando com cerca de 1.300 (mil e trezentos),
retificando a informacdo referendada anteriormente no DOD, usuérios de informatica em 109 (cento e nove) cartdrios eleitorais e na sede do
Tribunal. Esse fato, aliado ao constante surgimento de novas solu¢des de TIC, em fungdo da crescente evolugao tecnologica, exigem disponibilidade

permanente de servigos técnicos dedicados e especializados.

Atender a essa demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade, flexibilidade, agilidade e racionalizagdo de fluxos de trabalho, é




preocupagdo constante da alta gestdo deste Tribunal, o que tornou a Tecnologia da Informacdo ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as
areas de negocios da Institui¢ao.

A Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (STI) do TRE-CE ndo possui quadro de pessoal especializado em quantitativo suficiente para
execucdo dos servigos de Atendimento e Suporte Técnico aos usuarios de TI. O quadro atual da Secretaria de Tecnologia da Informago dispde uma
forga de trabalho de 80 colaboradores. A quantidade de servidores efetivos se mostra totalmente insuficiente para absorver as atividades operacionais
existentes nesta area. Corrobora ainda o fato do Decreto Lei n° 200/67 que estabelece em seu art. 10 §7° “para melhor se desincumbir das tarefas de
planejamento, coordenagdo, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administragao
procurara desobrigar-se da realizagao material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execugdo indireta, mediante contrato, desde que
exista, na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugao”.

O Servigo de Service Desk e de sustentacdo de infraestrutura de TIC, cuja equipe ¢ composta por profissionais responsaveis pelo atendimento em 1°, 2° e
3° Nivel de Servigo. O objeto deste contrato ¢ a contratacdo dos servicos especializados em Tecnologia da Informagao e Comunicagdo, englobando
processos de atendimento aos usuarios e gestdo de servigos de TIC, segundo as recomendagdes do ITIL (Information Technology Infraestructure
Library) com vistas a atender, através de suporte técnico remoto e presencial, a todos os incidentes, requisi¢des de servigo e prestagdo de servigos de
sustentagdo de infraestrutura de tecnologia do TRE-CE.

E notério que, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda que essenciais, sdo rotineiras e de baixa complexidade, e
poderiam ser delegadas a uma forga de trabalho menos onerosa a Administragdo. Outras, devido as suas caracteristicas especializadas, precisam ser
delegadas a equipes de profissionais especialistas e em numero suficiente para atender a enorme e crescente demanda de servigos, posto que a
Tecnologia da Informagdo e Comunicag@o passou a ser parte estratégica das Organizagdes. Assim sendo, por um lado possibilita-se a liberagdo dos
recursos proprios e mais qualificados do TRE-CE para se dedicarem as tarefas de gestdo e planejamento dos recursos de TIC da Organizagdo, bem como
se prové o TRE-CE de uma equipe especializada e cuja dimenséo possa atender as suas necessidades quanto ao suporte de infraestrutura de tecnologia.

Com o objetivo de atender as atuais e crescentes demandas de TI com celeridade, qualidade e eficiéncia, contemplando os servigos de atendimento ao
usuario, suporte técnico e manutengdo de equipamentos de informatica e de infraestrutura tecnologica do TRE-CE, faz-se imprescindivel a contratagdo
de uma empresa prestadora de solugdo de Service Desk, permitindo que os esforgos dos servidores do quadro efetivo do 6rgdo concentrem-se nas
atividades de gestéo.

Dessa forma, pretende-se em consonancia com a legislagdo vigente, manter os servidores do quadro efetivo do Tribunal nas atividades de gestdo das
politicas de TI, enquanto se executam as atividades operacionais e executivas correlatas de forma indireta, mediante contrato.

Necessidades a serem atendidas pela contratacio:

1. Operagao, configuragdo, implantagdo, monitoragéo, atualizagdo, manutengdo, melhoria continua, documentagao e seguranga dos servigos de TIC,
dos equipamentos de TIC, dos dados, dos ambientes e processos sob a responsabilidade da STI/TRE, por meio da adogdo das melhores praticas de
gestao, pelo foco na entrega de resultados, pelo atendimento aos niveis de servigo estabelecidos, visando o uso eficiente dos recursos, a qualidade
e a satisfagdo dos usuarios.

2. Garantir a disponibilidade e desempenho dos servigos de TIC.

3. Execugdo e aperfeicoamento continuo dos servicos técnicos de operagdo do Datacenter e demais ambientes de processamento e armazenamento
de dados do TRE.

4. Eficiéncia, qualidade e melhoria continua da experiéncia dos usuarios no suporte e atendimento das suas necessidades no uso dos servigos de TIC
oferecidos pela STI/TRE.

5. Apoio a gestdo, documentagdo e catalogacdo dos itens de configuracdo de TIC sob a responsabilidade da STI, bem como suas configuragdes,
registros patrimoniais e respectivos manuais técnicos operacionais.

6. Elaboragdo e publicagdo online de relatorios e painéis atualizados especificos para a fiscalizagdo dos servigos prestados, bem como demais
relatorios e painéis de apoio a gestdo dos recursos e servigos sob a responsabilidade da solucdo para prover recursos de datacenter da STI
(processamento, armazenamento, servigos) nas unidades descentralizadas do TRE, dentre outras.

3.1. O objeto a ser contratado compreende os seguintes servicos:

1. A Central de Suporte e Servigos (Service Desk) sera o canal unico para se gerenciar as demandas, incidentes e demais requisicdes dos usuarios,
com grande importancia estratégica para a prestagdo de servigos de TIC no TRE-CE. Como ¢ o Unico ponto de contato entre os usudrios e a area
de TIC do TRE-CE, esta diretamente responsavel pela melhoria continua da percepgdo e satisfagdo dos usudrios quanto a qualidade e efetividade
dos servigos de TIC oferecidos pela STI.

2. O atendimento as demandas de TIC sera estruturado na forma de Service Desk e o suporte técnico aos usudrios devera ser prestado nas
modalidades remota e presencial. A modalidade remota ¢é para todos os usuarios dos servicos de TIC do TRE-CE, com atuag@o mais especializada
para a sede do TRE-CE em Fortaleza/CE. A modalidade presencial sera prestada na sede do TRE-CE, nos postos e polos Administrativos.

3. O suporte, sustentagdo e operagdo dos servigos e da infraestrutura de TIC do TRE-CE ¢ de alta complexidade e sensibilidade, o que requer um alto
nivel de maturidade nos processos, com indicadores de disponibilidade que possam mensurar e garantir a qualidade do servigo prestado. Por isso,
a prestagdo dos servicos de suporte, sustentagao e operagdo dos servicos e da infraestrutura de TIC do TRE-CE devem adotar as melhores praticas
de mercado e processos maduros, amplamente adotados do ITIL como padrao.

4. Na execugdo dos servigos deverfio ser consideradas as melhores praticas de gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL, COBIT, NBR
ISO/IEC 17799, NBR ISO/IEC 20000, NBR ISO/IEC 27000, CBOK e PMBoK, em suas versdes atualizadas.

5. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagao dos servigos de TIC, dos sistemas, da infraestrutura, das topologias fisicas e
logicas da rede do TRE-CE, dos processos e procedimentos operacionais e dos servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da
CONTRATADA devera alimentar ¢ manter a documentagdo das rotinas e confeccdo dos relatdrios técnicos e gerenciais exigidos nesta
contratagdo, e outros que porventura sejam solicitados pela STI.

6. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagdes e melhores praticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares em uso na
CONTRATANTE e com as recomendagdes de organizagdes padronizadoras do segmento; desde que ndo entrem em conflito com os padrdes,
procedimentos e a documentagdo ja definida pela CONTRATANTE. Toda a documentagdo e demais artefatos técnicos produzidos pela
CONTRATADA em decorréncia dos servigos e procedimentos executados passara a ser de propriedade da CONTRATANTE.

7. O Suporte Técnico ao Usuario consiste no atendimento das demandas dos usuarios de solugdes e recursos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao, executados por meio de supervisdo e operagdo de atividades de orientagdo, esclarecimento, investigagdo, defini¢ao e solugdo de
incidentes e requisi¢cdes decorrentes de servigos, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos e outros produtos disponiveis na rede da



10.

11.
12.

13.

14.

TRE-CE e em seu parque tecnologico, bem como por meio da entrega de servigos constantes no catalogo de servigos aos usuarios de TIC.

Cada uma das atividades de atendimento possui um item de servigo relativo ao servigo de service desk e sustentagdo de infraestrutura de
tecnologia para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo
atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° niveis, a usuarios de solu¢des de tecnologia da informagdo do TRE-CE,
abrangendo a execugdo de rotinas periodicas, orientagao e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagnostico e atendimento
de solicitagdes de usudrios, sustentagdo a infraestrutura tecnologica e gerenciamento de processos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo -
TIC.

A Sustentagdo dos servigos de TIC e da Infraestrutura consiste na supervisdo, analise e operagdo de recursos de infraestrutura de hardware,
software e servigos, tais como redes, bancos de dados, servidores, appliances, aplicagdes, base de conhecimento, base de gerenciamento de itens
de configuragdo, além de outros servigos constantes no Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo. Deve garantir a
disponibilidade e o retorno rapido dos recursos e sistemas de informag@o, a fim de preservar a continuidade da prestacdo de servigos
informatizados por parte da institui¢do.

A CONTRATADA devera efetuar a transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE de todos os novos servigos implantados ou
modificados, mediante documentagao técnica em repositorio adotado pela CONTRATANTE para esse fim.

O servigo a ser prestado encontra-se descrito no Quadro 02, com as respectivas areas especializadas.

A CONTRATANTE podera incluir novas atividades correlatas a alguma destas duas modalidades por meio de acréscimos ao catalogo de servigos
ou a relacdo de sistemas e recursos de TIC. Neste caso, a empresa contratada ¢ obrigada a absorver o conhecimento e prover o treinamento a todos
os profissionais envolvidos dentro do prazo estabelecido. As novas atividades devem atender aos mesmos indicadores de niveis de servigo e
requisitos obrigatdrios previstos nesta contratagao.

Quadro 02 - Servico a ser prestado e suas areas especializadas

DESCRICAO/ESPECIFICACAO

Areas especializadas

Servigo de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte,
sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura de TIC para
organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execugdo continuada de
tarefas compreendendo atividades de suporte técnico remoto de 1°
Nivel, a usuarios de solugdes de TIC do TRE-CE, abrangendo a
execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientagdo e
esclarecimento de duavidas, bem como andlise, diagnostico e
atendimento de solicitagdes e incidentes de usuarios, conforme
especificagdes e condigdes desta Contratagao.

e Atendimento Remoto ao Usuario

Servigo de Central de Suporte e Servicos (Service Desk) e suporte,
sustentagdo e operagdo de servicos e infraestrutura de TIC para

organizacdo, desenvolvimento, implantagdo e execug@o continuada de e Atendimento Presencial ao Usuario;

tarefas compreendendo atividades de suporte técnico presencial de 2°
e 3° Niveis, a usuarios de solugdes de TIC do TRE-CE, abrangendo a
execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientacdo e
esclarecimento de duvidas, bem como andlise, diagndstico e
atendimento de solicita¢des e incidentes de usuarios, sustentagdo da
infraestrutura tecnoldgica , conforme especificagdes e condigoes desta
Contratagao.

Servigo de Central de Suporte e Servicos (Service Desk) e suporte,
sustentagdo e operagdo de servicos e infraestrutura de TIC para
organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execugdo continuada de
tarefas compreendendo atividades de suporte técnico remoto de 3°
Nivel, a usuarios de solu¢des de TIC do TRE-CE, abrangendo a
execucdo de rotinas periodicas, registro, documentacdo, orientagdo e
esclarecimento de duvidas, bem como andlise, diagnostico e
atendimento de solicitagdes e incidentes de usudrios, sustentagdo da
infraestrutura tecnologica , conforme especificagdes e condigdes desta
Contratagao.

Monitoramento remoto de Redes, Servigos e Aplicagoes, conforme
especificacdes e condigoes desta Contratacgao.

Tarefas de demanda — para execuc@o de projetos e atividades nao
rotineiras, conforme especificagdes e condigdes desta Contratagao

Redes Locais, Metropolitanas e de Longa
Distancia;

Sistemas Operacionais e Orquestragdo de
Servidores;

Servigos de Banco de Dados;
Apoio a Processos de Seguranga da Informacao

Monitoramento remoto de Redes, Servigos e
Aplicacdes

Servigos Microsoft*;

Servigos de Banco de Dados;

Sistemas Operacionais e Orquestragéo de
Servidores;

Suporte e Operacdo de Sistemas e Aplicacdes*;
Apoio ao Gerenciamento de Identidades™;
Servigo de Backup ¢ Armazenamento de Dados.

Os itens 1 a 4 do Quadro 2 serdo demandados mensalmente através de Ordem de Servigo assinada pelo Gestor do Contrato, pelo Fiscal
Demandante e pelo preposto da CONTRATADA com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias-uteis do inicio da prestagdo do servigo.

O item 5 da Quadro 2 serda demandado, sempre que necessario, através de Ordem de Servigo assinada pelo Gestor do Contrato, pelo Fiscal



15.

16.

Demandante e pelo preposto da CONTRATADA.

Obrigatoriamente, sera encaminhado, anexo a ordem de servigo de que trata o item 3.1.14, Plano de Trabalho contendo, no minimo, o escopo
detalhado do trabalho a ser realizado, as entregas esperadas, o periodo de execucdo das tarefas, o esforgo estimado em horas, os critérios de
aceitacdo e o perfil do(s) profissional(ais) necessarios.

O servigo prestado que néo atender aos critérios de aceitagdo podera sofrer glosa parcial ou integral.

3.2 Critérios de Aceitacio

1.

Os chamados técnicos somente devem ser encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos, e
todos os produtos e servicos realizados e entregues ao usuario solicitante, com a qualidade demandada. Casos que gerem conflitos serdo avaliados
pela Equipe de Fiscalizagdo Técnica do Contrato.

Uma requisi¢do de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serfo contados a partir da
abertura original da requisi¢do de servigo ou incidente, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas. Em todos os casos de ndo
cumprimento dos niveis minimos de servigo exigidos serdo aplicados os ajustes de pagamento definidos, sem prejuizo da aplicagdo das demais
sangdes contratuais cabiveis.

Caso a solug@o de um chamado néo tenha sido aceita pelo usuario, o Tempo Maximo de Solugdo (TMS) deve voltar a ser contabilizado a partir da
comunicagdo do usudrio e o chamado deve ser devolvido para equipe especializada responsavel pela solugdo em até 15 minutos para voltar a ser
atendido. Caso o chamado ndo seja devolvido no tempo de 15 minutos, podera ser aplicado o TRS1 conforme consta na Tabela 8: Termos de
Servigo a serem observados pela CONTRATADA e penalizac¢des aplicaveis, do Anexo B — Niveis Minimos de Servico.

3.3. Capacita¢io da equipe técnica

1.

10.

11.

12.

13.

14.

A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnologicas do CONTRATANTE, mediante mudanca, adaptagdo e migragdo de
informacdes e substituicdo do uso de seus sistemas, ferramentas, bases de dados ou qualquer outro recurso que 0 CONTRATANTE venha a
adotar.

A CONTRATADA devera, ainda, manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente durante toda a vigéncia contratual, promovendo os
treinamentos, certificagdes e participagdo em eventos de carater técnico que permitam a execucgdo dos servigos descritos nesta contratagdo com
exceléncia.

Considerando que a contratacdo dos servigos podera ter duragio de até 24 (vinte e quatro) meses, prorrogavel até o limite legal, ¢ de se prever que
neste decurso de tempo as tecnologias e as disciplinas que envolvem a area de TIC sofram consideraveis avangos. Para minimizar este impacto, a
CONTRATADA devera apresentar um Programa de Desenvolvimento de Competéncias, na forma de um Plano de Capacitacdo de Colaboradores,
para ser executado semestralmente, visando a indispensavel capacitacdo e atualizagdo tecnologica da equipe alocada.

O Plano de Capacitagdo de Colaboradores devera ser encaminhado, via oficio, para a fiscalizagdo do contrato. Sendo o primeiro plano entregue
durante o PTO — Periodo de Transicdo Operacional e os seguintes semestralmente, com base na data de entrega do primeiro plano.

A comprovacdo de execugdo do Plano de Capacitagdo de Colaboradores devera ser encaminhada, via oficio, para a fiscalizagao do contrato, até 10
(dez) dias uteis, apos seu periodo de execugio.

Os treinamentos relativos a atualizagdo dos requisitos de qualificagdo das equipes, a exemplo de treinamentos para a atualizacdo das certificacdes,
ndo deverdo ser incluidas no Plano de Capacitagdo. E obrigagdo da CONTRATADA manter os requisitos minimos de qualifica¢do das equipes
conforme descrito no TR.

Quando houver troca ou inclusdo de tecnologia, produto, equipamento ou solugdo de TI, a CONTRATADA devera, a pedido do
CONTRATANTE, certificar a equipe especializada correspondente. Caso isso ocorra, os treinamentos necessarios para a requerida certificagdo
poderao ser incluidos no Plano de Capacitagao.

O programa continuo de desenvolvimento de competéncias devera ser de, no minimo, 80 (oitenta) horas por semestre para cada equipe
especializada. A carga horaria devera ser cumprida a cada 6 meses de execuc@o contratual, podendo, a critério do CONTRATANTE, ndo ser
executada ou ser executada parcialmente.

A elaboragdo e gestdo do conteudo programatico serdo de responsabilidade da CONTRATADA, cabendo ao CONTRATANTE aprova-lo
previamente de acordo com a area de interesse de capacitagdo. O Plano de Capacitagdo devera ser apresentado um més antes do término de cada
semestre a partir do inicio da execugdo contratual, e deve ser executado no semestre conseguinte. A ndo apresentagdo do Plano de Capacitagao de
Colaboradores implicard em glosa de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato. A glosa sera realizada mensalmente até a apresentagéo e
aprovagdo do plano.

O CONTRATANTE podera solicitar alteragdo no Programa de Desenvolvimento de Competéncias, sempre que houver necessidade ou mudanga
em seu ambiente computacional. A CONTRATADA tera o prazo de 15 (quinze) dias para responder as solicitagdes de treinamento/capacitagdo
enviadas pelo CONTRATANTE e o prazo maximo de 30 (trinta) dias para iniciar, efetivamente, os cursos solicitados.

Eventualmente, e devidamente fundamentada a necessidade por parte do CONTRATANTE, poderdo ser solicitados treinamentos presenciais ou
remotos especificos em alguma tecnologia, ferramenta ou solugdo de TI, de até 40 horas, por equipe especializada, no decorrer do periodo de
execucdo do Plano de Capacitacdo. A CONTRATADA tera o prazo de 7 (sete) dias para responder as solicitagdes de treinamento/capacitagido
enviadas pelo CONTRATANTE e o prazo maximo de 30 (trinta) dias para iniciar, efetivamente, o(s) curso(s) solicitado(s). Esse treinamento
extemporaneo podera ser incluido nas 80 horas do programa continuo de desenvolvimento de competéncias, contudo caso essas 80 horas ja
tiverem sido cumpridas, esse motivo ndo podera ser utilizado para a ndo execugdo do treinamento por parte da CONTRATADA.

A ndo execugdo da carga horaria de treinamento/capacitagdo para as equipes especializadas da CONTRATADA, ou o descumprimento de
qualquer requisito descrito nessa se¢do, implicara em glosa de 1% (um por cento) do valor ANUAL do contrato, aferidos no tltimo més do
contrato, em que a CONTRATADA devera apresentar os certificados/comprovantes de realizagao dos treinamentos indicados, até o término de
cada semestre de execugdo contratual.

O Programa de Desenvolvimento de Competéncias, ndo podera resultar em custo adicional para 0 CONTRATANTE, nem sera por ele custeado no
todo ou em parte.

As solicitagdes expressas pelo CONTRATANTE sempre serdo fundamentadas nas necessidades que surgirem e sempre serdo correlatas as
atribuigdes e caracteristicas de cada natureza de atividade, acompanhando as evolugdes tecnologicas e contemplando a necessaria adaptagdo as
ferramentas que 0o CONTRATANTE venha a adotar.



3.4 Especificacido dos Servigos

1.

SR

Os servigos prestados abrangem atendimento de Service Desk, ponto tinico de contato, de 1° Nivel, relativo a atendimento inicial dos usuarios
internos do TRE-CE, onde alguns servicos (acesso a sistemas, reinicializagdo de senhas, etc.) sdo resolvidos e outros escalonados para o 2° nivel
de acordo com os procedimentos ou para equipe de sustentagdo de infraestrutura de TIC. O 2° Nivel abrange servicos de rede, microinformatica,
hardware e software, atendendo ao usuario de forma presencial ou remota; neste servigo sdo atendidos os usuarios internos do TRE. A equipe de
sustentagdo de infraestrutura de TIC ¢é voltada para resolugdo de servigos especializados e resolucdo de problemas de rede, bancos de dados e
infraestrutura e requer um perfil de profissionais conhecedores de determinadas tecnologias, sendo as principais: Gestdo e suporte de
Infraestrutura, ambiente Internet/Intranet e e-mail, bancos de dados (Oracle, MySQL, Postgree e outros), antimalware, ambientes de servigos e
servidores Windows e Linux, seguranga, armazenamento, operagdo (Backup/monitoragdo) dentre outros servigos de Tecnologia da Informagdo e

comunicagio.

O detalhamento das especificagdes pode ser observado no Quadro 01.
O CATSER para esta contratacao ¢ 26980.

Uma HST — Hora de Servigo Técnico corresponde a uma hora-média dos profissionais das equipes III a X (Tabela 1 do Anexo I).

As tarefas de demanda sdo diversas das rotineiras, mesmo quando se enquadrarem na mesma area de especialidade.

A contratagdo devera atender a todos os requisitos gerais dispostos no Quadro 03:

Identificador

Requisito de negocio -RNE1

Requisito de negocio -RNE2

Requisito de negocio -RNE3

Requisito de negocio -RNE4

Requisito de negocio -RNES

Requisito de negocio -RNE6

Requisito de negocio -RNE7

Requisitos legais - RLE1

Requisitos legais - RLE2

Requisitos legais - RLE3

Requisitos de manutengdo —
RMAL1

Requisitos temporais — RTP1

Requisitos de seguranga da
informag@o — RSI1

Requisitos de seguranga da
informag@o — RSI2

Requisitos de seguranga da
informagdo — RSI2

Quadro 03: Requisitos gerais para contratagdo

Requisito

Prover servigo de suporte técnico remoto e presencial ao usuario de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo, com solugdo de atendimento via e-mail, assistente virtual inteligente (Chatbot — web),
WhatsApp, TEAMS, portal de autoatendimento de servigos, aplicativo para registro e
acompanhamento de requisi¢des e incidentes por dispositivo mével (android e i0S), nimero local para
recebimento de chamadas de todas as unidades do TRE, registro de demandas em ferramenta ITSM de
requisi¢des de servigo e gestdo de TIC, e administragdo da base de conhecimento.

Prover servigo de suporte técnico especializado aos servigos de TIC e a infraestrutura de TIC, ativos de
processamento de dados e ativos de redes de comunicagdo, com o atendimento dos critérios de
seguranga e de evolucdo tecnologica do parque computacional.

Prover servigo de suporte técnico remoto e local prioritario aos usuérios de sistemas considerados
criticos ou sensiveis, de acordo com as classificagdes de urgéncia e impacto.

Cumprir niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servigos.
Prestar servigos alinhados as melhores praticas de mercado e de governo.

Sob a orientagdo e supervisio da CONTRATANTE, implantar e manter paginas web com indicadores,
graficos e dashboards contendo os dados referentes a verificagdo dos niveis minimos de servigo e dos
demais indicadores chave de desempenho (KPIs), de acordo com o estabelecido nesta Contratagao.

Apoiar a manutengdo e melhoria continua dos mecanismos de seguranga da informagéo e desempenho
em todos os aspectos do servigo contratado.

A CONTRATADA devera cumprir os requisitos legais estabelecidos em CONTRATO, bem como os
requisitos técnicos descritos nesta Contratagao.

Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condigdes e os critérios técnicos de
habilitagdo, conforme disposicao legal.

A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigacdes sociais
previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época propria, vez que
seus profissionais e prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover garantia aos servicos prestados durante toda a vigéncia do
CONTRATO.

A CONTRATADA devera cumprir os prazos previstos, inclusive os descritos nesta Contratagao,
respeitando os prazos maximos estabelecidos e zelando pelo cumprimento dos Niveis Minimos de
Servigo Exigidos.

Os servigos deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes relacionadas a
Seguranga da Informagao e Comunicagdes, em especial a ISO 27.001 e suas normas complementares,
bem como a ISO 27.701 relacionada a protecdo de dados pessoais, assim como a todos os normativos
internos da CONTRATANTE que tratam do assunto, tais como a Politica de Seguranga da Informacao
do TRE-CE.

A empresa contratada para prestar os servigos devera credenciar junto a CONTRATANTE seus
profissionais autorizados a operar presencialmente e remotamente nos sitios da CONTRATANTE, e
também aqueles que terdo acesso aos sistemas corporativos.

A CONTRATADA devera comprometer-se, por si e por seus funciondrios, a aceitar e aplicar
rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranga definidos na Politica de Seguranga da
Informagdo da CONTRATANTE - inclusive com a assinatura de termo apropriado de responsabilidade
e manutengdo de sigilo.




Identificador Requisito

Requisitos de seguranca da
informagao — RSI4

Requisitos de seguranga da

informagdo — RSI5

Requisitos de seguranga da
informagao — RSI6

Requisitos de seguranga da
informagao — RSI7

Requisitos de seguranga da
informagdo — RSI8

Requisitos socioambientais —
RSALl

Requisitos socioambientais —
RSA2

Requisitos socioambientais —
RSA3

Requisitos de projeto e
implantagdo —RPI1

Requisitos de projeto e
implantagdo —RPI2

Requisitos de projeto e
implantagdo —RPI3

Requisitos de projeto e
implantagdo —RPI4

Requisitos de projeto e
implantagdo —RPI5

A CONTRATADA devera comunicar 8 CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 07 (sete) dias,
qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo de funcionarios envolvidos
diretamente na execugdo dos servigos de suporte a infraestrutura, para que seja providenciada a
revogacao de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informagdes e recursos da CONTRATANTE.
Caso algum funcionario fique por mais de 60 dias sem atuar, local ou remotamente, no ambiente de
TIC da TRE-CE, deve-se comunicar 8 CONTRATANTE para avaliagdo quanto ao desligamento deste
colaborador da respectiva equipe da CONTRATATADA.

Todas as informagdes as quais a CONTRATADA tiver acesso em fungdo da execugdo dos servigos
deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reprodugdo, utilizagdo ou divulgagdo a
terceiros.

Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverdo zelar pela manutencdo do
sigilo absoluto de dados, informacdes, documentos e especificagdes técnicas, que tenham
conhecimento em razao dos servigos executados.

Todas as informagdes, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados sdo de propriedade da
CONTRATANTE e ndo podero ser repassados, copiados, alterados ou absorvidos pela
CONTRATADA sem expressa autorizagdo da CONTRATANTE, de acordo com os termos constantes
em Termo de Sigilo a ser firmado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA. Caso haja
autorizagdo para o repasse de dados pessoais, a CONTRATADA deve garantir mecanismos que
permitam a rastreabilidade das informagdes compartilhadas.

Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura computacional do 6rgdo nao
podera ser utilizada para fins particulares, sendo que quaisquer agdes que tramitem em sua rede poderdo ser
auditadas.

A CONTRATADA devera atender, no que couber, aos critérios de sustentabilidade ambiental previstos
na Instru¢cdo Normativa n° 01, de 19 de janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informagdo, do Ministério do Planejamento, Or¢camento ¢ Gestdo - SLTI/MPOG, e do Decreto n°
7.746, de 05 de junho de 2012.

Os servigos prestados pela CONTRATADA deverao pautar-se sempre no uso racional de recursos e
equipamentos, de forma a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material consumidos, bem como
a geracao excessiva de residuos, a fim de atender as diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas
pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera instruir os seus empregados quanto a necessidade de racionalizagdo de
recursos no desempenho de suas atribuigdes, bem como das diretrizes de responsabilidade ambiental
adotadas pela CONTRATANTE, autorizando a participagdo destes em eventos de capacitagdo e
sensibilizagdo promovidos pelo TRE-CE.

O inicio da efetiva prestacdo dos servicos pela CONTRATADA devera ocorrer apos 30 (trinta) dias
corridos, referentes ao Periodo de Transi¢ao Operacional (PTO).

A equipe da CONTRATADA que participara do PTO devera ser composta, no minimo, por:

- 01 (um) profissional com certificagdo PMP, devendo ser comprovado por meio da apresentagdo de
Certificagdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI (Project Management Institute)
ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pos-graduacdo em gerenciamento de projetos lato sensu
com duragdo minima de 360 (trezentas e sessenta) horas;

- 01 (um) profissional com certificagio ITIL Manager V2 ou Expert V3 ou superior, devendo ser
comprovado por meio da apresentacdo de Certificacdo ITIL Expert — Information Technology
Infrastructure Library;

- 02 (dois) profissionais com certificagdo técnica ou experiéncia comprovada no Sistema de Gestdo de
servigos (ITSM)

A CONTRATADA devera comprovar a qualificagdo dos profissionais no prazo de 02 (dois) dias tteis
contados da assinatura do Contrato. A unidade demandante do TRE-CE analisara a documenta¢do em
01 (um) dia util e, em havendo rejei¢do, a CONTRATADA tera 01 (um) dia 1til para sanar as
inconsisténcias apontadas. Persistindo as falhas, o inicio da execugdo dos servigos restara inviabilizado,
respondendo a CONTRATADA pela inexecugdo total do ajuste.

Durante o PTO a CONTRATADA devera realizar o levantamento do modo de execugdo das
atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto ao
CONTRANTANTE, a fim de garantir o sucesso de transi¢ao sem prejuizo do negocio. Estas atividades
serdo realizadas de forma concomitante com a prestagdo de servigos do contrato que vird a ser
substituido.

Apods o PTO, a CONTRATADA devera estar totalmente operacional, com conhecimento de todos os
servigos de TIC e ambientes de infraestrutura de TIC da STI/TRE-CE e das demais unidades atendidas
remota ou presencialmente, a fim de garantir o sucesso de transi¢do sem prejuizo do negécio. Também
deve estar em pleno funcionamento a ferramenta ITSM para recebimento de requisi¢cdes e incidentes
dos usuarios com o niimero local disponivel para divulgacéo aos usuarios do TRE-CE.

Com base nas informagdes recolhidas durante o PTO, a contratada devera entregar uma primeira verséo do Plano de
Implantagdo dos Servigos até 5 (cinco) dias antes do inicio efetivo da prestag@o dos servigos. A contratante podera
solicitar revisdes desse documento durante a execucdo do PAO.




10.

Identificador Requisito

Requisitos de projeto e
implantagdo —RPI6

Requisitos de projeto e
implantag¢do —RPI7

Requisitos de experiéncia e
formagao da equipe — REX1

Requisitos de experiéncia e
formagdo da equipe — REX3

Requisitos de experiéncia e
formacdo da equipe — REX3

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMT1

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMT2

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMT3

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMT4

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMTS5

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMT6

Requisitos de metodologia de
trabalho — RMT7

O Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA tera a duragdo de 90 (noventa) dias,
contados a partir do término do PTO e do inicio efetivo da prestagdo dos servigos. Durante este
periodo, os niveis de servigo previstos em contrato serdo progressivamente observados, na seguinte
medida: nos dois primeiros meses, ndo serdo observados os niveis minimos de servi¢o para finalidade
de aplicacdo de glosas; no més seguinte, serdo observados os niveis minimos de servigo ajustados por
um fator de 0,5. Com o término do PAO, os niveis minimos de servigo e demais exigéncias contratuais
relacionadas serdo observados integralmente.

Durante 0 PAO a CONTRATADA devera realizar todas as customizagdes necessarias para a integragao
das ferramentas, softwares e aplicagdes utilizados para a correta execucdo contratual (chatbot, ITSM,
portal de atendimento, Bls, solu¢do de monitoramento, dentre outras). O custo das eventuais licengas
de uso das ferramentas durante o periodo de contratagdo e da sua customizagdo e integragdo € Onus
exclusivo da CONTRATADA.

Os servigos deverdo ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme
critérios de habilitagdo, na disponibiliza¢do e sustenta¢do de infraestrutura de sistemas informatizados e
no suporte técnico a usuarios, e que demonstre experiéncia anterior em desempenhar rotinas de
operacdo e monitoragdo de recursos tecnologicos semelhantes aos da CONTRATANTE.

Os servigos deverao ser executados por profissionais qualificados, sendo esta qualificacdo aferida com
base em cursos de formagdo e certificagcdes oficiais, com experiéncia em diagnostico proativo de
problemas em ambientes complexos, e com a capacidade técnica necessaria para atender a
complexidade especificada no procedimento.

Durante a execugao contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as qualificagdes, certificagdes e
habilidades dos seus colaboradores diretamente envolvidos na prestagdo dos servigos, conforme
estabelecem os requisitos obrigatorios para cada equipe especializada nesta comntratagio

A metodologia de trabalho serd baseada no conceito de delegagdo de responsabilidade, onde a
CONTRATANTE ¢ responsavel pela gestdo e fiscalizagdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia
aos padrdes de qualidade exigidos, e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servigos
e gestdo dos seus recursos humanos.

A CONTRATADA devera executar os servigos seguindo os processos, padroes e procedimentos
descritos na Base de Conhecimento da CONTRATANTE, a qual devera ser construida durante o PTO
(Periodo de Transi¢do Operacional).

Os chamados para a prestacao dos servicos serdo feitos por intermédio de ferramenta de requisicdes de
servigo e gestdo de TIC, sendo seu registro inicial, assim como qualquer interagdo, via e-mail,
assistente virtual inteligente (Chatbot — web), WhatsApp, TEAMS, portal de servigos, aplicativo para
dispositivo movel (android e iOS) e nimero local para recebimento de chamadas das unidades do TRE-
CE. Qualquer um dos canais citados podera ser utilizado durante as tratativas das requisi¢oes e
incidentes, com seus respectivos historicos devidamente registrados na ferramenta ITSM.

Durante a execugdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a
disponibilidade dos Servigos de TIC sistemas e ambientes computacionais, a migragdo eficaz e
transparente dos recursos, a execugao de todas as analises proativas e a verificacdo do desempenho de
todos os ativos de TIC impactados pela atividade.

Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os status de atualizacdo
e os registros correspondentes na ferramenta de requisi¢cdes de servico e gestdo de TIC, e também nas
bases de conhecimentos e de configuragao dos ativos de TIC.

Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagdes e melhores praticas dos fabricantes
dos equipamentos/softwares e com as recomendagdes de organizagdes padronizadoras do segmento,
desde que ndo entrem em conflito com os padroes, procedimentos e documentagdo definida pela
CONTRATANTE.

Os servigos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais
voltadas para tecnologia da informagéo, preconizadas por modelos como ITIL v4 ou superior e COBIT
v5 ou superior.

Os servigos objeto desta contratagdo deverdo ser prestados de forma continuada, executados segundo os critérios de qualidade e niveis minimos de
servico exigidos — conforme defini¢des previstas neste Estudo Técnico. Entendem-se como servigos continuados, aqueles cuja interrup¢do possa
comprometer a continuidade das atividades da Administragdo e cuja necessidade de contratacdo deva estender-se por mais de um exercicio
financeiro e continuamente.

A CONTRATADA podera sugerir alteragcdes nas metodologias, técnicas e ferramentas. As sugestdes serdo analisadas e poderdo ser homologadas
pela CONTRATANTE e incorporadas ao acervo técnico, sem onus adicional.

Os requisitos gerais da solugdo estdo descritos no item 3.4.2.1 e os requisitos especificos de cada especialidade dos colaboradores envolvidos na
prestacdo de servicos estdo descritos no Anexo I. As habilidades envolvidas refletem o entendimento acerca do funcionamento dos negdcios
internos da area de TIC e respectivas areas finalisticas da STI/TRE-CE, envolvendo também a execucgdo de procedimentos de acordo com as
regras de seguranga vigentes.

O quantitativo de profissionais a serem diretamente envolvidos para prestagdo dos servigos devera ser dimensionado pela CONTRATADA de
forma a garantir o atendimento das demandas de acordo com os niveis minimos de servigo exigidos. O Anexo III: “Quantitativo inicial de



profissionais por equipe especializada” apresenta um quantitativo minimo estimado de profissionais e perfis que precisam ser alocados em cada
uma das equipes especializadas definidas nesse TR, para que se mantenha o patamar atual minimo exequivel de qualidade dos servigos executados
na area de TIC do TRE-CE.

11. Todas as competéncias de qualificacdo dos colaboradores envolvidos — como certificagdes profissionais, formacdo e experiéncia — estio
diretamente ligados a qualidade que os servigos de TIC do TRE-CE exigem e devem ser prestados. Ainda, a exigéncia de habilidades em
plataformas tecnolédgicas especificas leva em consideracdo a especificidade do ambiente computacional da CONTRATANTE, dentro de toda sua
complexidade, a criticidade de equipamentos e servigos, a essencialidade de seus servigos ptiblicos, dentre outros fatores. Portanto, consideramos
que as qualificagdes especificadas sdo as minimas necessarias para atender as necessidades da CONTRATANTE dentro dos padrdes de qualidade
requeridos e que ja exigidos.

12. Além de seu aspecto quantitativo, os servicos de TIC devem ser prestados com qualidade, controle e melhorias constantes, por meio da
implantagdo e aplicacdo continuada das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC, com base nos processos e padrdes aceitos
internacionalmente e documentados em ITILv3 ou superior.

13. Todas as equipes especializadas devem estar preparadas para a utilizacdo do ITIL 4. Qualquer Onus proveniente da implantagdo da nova
biblioteca, com seus novos processos e padroes, sera de responsabilidade da CONTRATADA respeitando o escopo definido nesse TR.

14. Critérios de Superviso e coordenagdo das Atividades técnicas e Defini¢ao do Preposto

15. A CONTRATADA devera elencar profissionais para cumprirem as fungdes de supervisdo e coordenagdo determinadas nos perfis de Lideres
Técnicos das equipes especializadas. Estas pessoas deverdo estar designadas para as atividades de supervis@o e coordenagdo das suas respectivas
equipes especializadas. E responsabilidade das atividades de supervisdo dos lideres técnicos a atuagio transversal e integragdo entre todas as
equipes, sejam elas as equipes especializadas da CONTRATADA como as equipes de servidores da STI e areas negociais do TRE-CE. As equipes
de gestao de TIC da CONTRATANTE, no que diz respeito a execugdo e coordenagdo técnica dos servigos, realizardo sua interagao
preferencialmente com estes lideres técnicos e o preposto.

16. Além dos lideres técnicos das equipes especializadas, também cumprira a contratada a indicagdo de um preposto, responsavel pela interacdo com a
CONTRATANTE sob todos os aspectos. O preposto devera ser notificado de toda e qualquer demanda da CONTRATANTE que necessite de
atuagdo da CONTRATADA, inclusive no que diz respeito ao relacionamento com os lideres técnicos e equipes especializadas. Sera de
responsabilidade do preposto a execugdo/coordenacdo das seguintes atividades:

1. Fazer a gestdo geral do contrato, mantendo o controle de todas as Ordens de Servigos, com o objetivo de garantir a execugdo e entrega dos
produtos dentro dos prazos estabelecidos e atendendo a todos os requisitos de qualidade.

2. Responder, perante a CONTRATANTE, pela execugao técnica das requisigdes, incidentes e problemas.

Participar, sempre que solicitado, de reunides junto 8 CONTRATANTE para o acompanhamento das atividades referentes as demandas em
execucdo ou outras que se facam necessarias a boa execugdo do contrato.

4. Levar para as reunides periodicas de acompanhamento as situagdes ndo resolvidas de gestdo das demandas.
5. Realizar a gestdo cabivel a CONTRATADA, quanto aos aspectos administrativos e legais do contrato.

17.  Os lideres técnicos da CONTRATADA, quando requisitados, deverdo estar acessiveis em qualquer dia e horario para a contratante, de forma
presencial em horario comercial, e através de niimero telefonico quando em regime de sobreaviso, para esclarecer duvidas e conduzir
procedimentos para a solugao de problemas e incidentes.

4. ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES (art. 18, §1°, inciso IV)
4.1. Quantidades

O TRE-CE possui formalmente 12.148 registros de chamados para area de TIC no ano de 2023, conforme quantidades estimadas informadas no ANEXO
VIII - Dimensionamento dos Servigos (SEI n° 0481151). No periodo eleitoral, estima-se o aumento de até 35% no niimero de chamados registrados.

A estimativa do volume de servigos foi realizada de acordo com o item 10 do Anexo I da PORTARIA SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (SEI n°
0503092). Esta baseada no histérico de registros do ITSM (OTRS), na conformagao do ambiente computacional do TRE-CE e no volume de chamados
apurados de abril de 2022 a abril/2023, estimados no Quadro VIII.1 ANEXO VIII — Dimensionamento dos Servigos (SEI n° 0481151) e quantificada em
termos da forga de trabalho estimada para atendimento adequado do objeto.

A métrica associada ao objeto da presente contratagdo ¢ a execugdo da totalidade dos servigos demandados mensalmente - valor/més - mediante apuragéo
de resultados obtidos, por meio de indicadores confrontados com suas respectivas metas - isto €, seus Niveis Minimos de Servigos (NMS) -, conforme as
especificagdes técnicas deste TR, por preco mensal unico.

Ressalta-se que ndo ha vinculag@o de volumes maximos ou minimos mensais de servigos ou de quantitativos de chamados ou tickets mensais a executar,
devendo a Contratada dimensionar adequadamente sua capacidade de atendimento para as possiveis variagdes de volumetria, inclusive eventuais mudangas
no ambiente computacional, decorrentes de projetos ou aquisi¢cdes de hardware ou software que serdo tratadas de acordo com os requisitos de metodologia
de trabalho definidos deste TR.

Por outro lado, a CONTRATANTE estara em constante comunicagdo com a CONTRATADA para buscar a melhor previsibilidade dos volumes de acordo
com o historico de médio e curto prazos e com os possiveis planejamentos de expansio ou reducdo de servicos, sujeitos ao reequilibrio na forma da
legislacdo pertinente.

4.2 Memorial de Calculo

a) Premissas que fundamentam os calculos:

I - Demanda anual de chamados de 12.148:

Baseado nos dados historicos dos tltimos 2 anos do setor de TI do TRE. Esses dados sdo monitorados internamente pelo Nucleo de Atendimento do
Tribunal.

II - Acréscimo de demanda de 35% em anos eleitorais:

Estimativa realizada pela propria equipe de planejamento da contrataco, utilizando como referéncia média de acréscimo observada em estudos de mercado
de outras institui¢cdes publicas em anos de eleigao.

b) Foérmulas de calculo:

Calculo do acréscimo: Demanda anual x 35%



Demanda total ano eleitoral: Demanda anual + Acréscimo
c¢) ParAmetros de entrada:

Demanda anual: 12.148 chamados (dados historicos internos do TRE)
Percentual de acréscimo: 35% (estimativa da equipe com base em estudos de mercado)

d) Calculos:

Acréscimo = Demanda anual x Percentual de acréscimo
=12.148 x 35% =4.252

Demanda total ano eleitoral = Demanda anual + Acréscimo
=12.148 +4.252 = 16.400

A contratagdo tera dois grupos:

Grupo 1 - Servico de Central de Suporte e Servicos (Service Desk) e suporte, sustentacio e operaciio de servicos e infraestrutura de TIC - para
organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de
1°, 2° e 3° Niveis, a usuarios de solugdes de TIC do TRE-CE, abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientagdo e
esclarecimento de davidas, bem como analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes e incidentes de usuarios, sustentacdo da infraestrutura
tecnologica e monitoria de monitoria de Redes, Servigos e Aplica¢des, conforme especificacdes e condigdes deste Termo de Referéncia e seus Anexos.

Grupo 2 - Tarefas de demanda — para execugdo de projetos e atividades néo rotineiras, conforme catalogo de servigos.
O grupo 1 sera por contratado por valor fixo mensal e o grupo 2 sera por UST — Unidade de Servigo Técnico.

O quantitativo de profissionais da equipe remota sera definido pela CONTRATADA em observancia aos niveis minimos de servigo a serem exigidos
pela CONTRATANTE. No que tange a equipe presencial, devera ser observado o quantitativo minimo definido pela CONTRATANTE. A
CONTRATADA podera ampliar o quadro de colaboradores da equipe presencial sempre que julgar necessario a fim de garantir o cumprimento dos
niveis minimos de servigo.

Maior detalhamento sobre modelo de execugdo do contrato esté disposto no documento PLANOS DE GESTAO E EXECUCAO DO CONTRATO (SEI
n°® 0478354), anexo a este ETP, que devera constar como anexo ao Termo de Referéncia.

Quadro 4 — Quantitativos de chamados

DESCRICAO/ESPECIFICACAO

Servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura de TIC 24 meses
1 para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico

remoto de 1° Nivel, a usuarios de solugdes de TIC do TRE-CE, abrangendo a execugdo de rotinas periodicas, registro,

documentagao, orientagdo e esclarecimento de diividas, bem como analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes e incidentes

de usuarios, conforme especificagdes e condi¢des desta Contratagdo.

Servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura de TIC 24 meses
2 para organizag¢do, desenvolvimento, implantag@o e execugéo continuada de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico

presencial de 2° e 3° Niveis, a usuarios de solugdes de TIC do TRE-CE, abrangendo a execugdo de rotinas periodicas, registro,

documentagao, orientacdo e esclarecimento de diividas, bem como analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes e incidentes

de usuarios, sustenta¢@o da infraestrutura tecnologica, conforme especificagdes e condigdes desta Contratagdo.

Servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentagdo e operagdo de servigos e infraestrutura de TIC 24 meses
3 para organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execugdo continuada de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico

remoto de 3° Nivel, a usuarios de solugdes de TIC do TRE-CE, abrangendo a execugdo de rotinas periodicas, registro,

documentagao, orientagdo e esclarecimento de diividas, bem como analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes e incidentes

de usuarios, sustenta¢do da infraestrutura tecnologica , conforme especificagdes e condigdes desta Contratagdo.

Monitoramento remoto de Redes, Servigos e Aplicagdes, conforme especificagdes e condigdes desta Contratagdo. 24 meses

Tarefas de demanda — para execugdo de projetos e atividades ndo rotineiras, conforme especificagdes e condi¢des desta 2.400 horas*
5 Contratacdo

* Devido a natureza inicial do processo de implantagdo da central de servigos neste Tribunal Regional Eleitoral, torna-se necessario declarar que o
quantitativo de horas de demandas trata-se de mera estimativa de utilizagdo do valor maximo das horas, ndo gerando porém, quaisquer direitos sobre a
utilizagdo do referido quantitativo maximo estipulado neste edital, ndo implicando em obrigatoriedade de consumo ou utilizacdo pelo 6rgdo
CONTRATANTE.

5. LEVANTAMENTO DE MERCADO (art. 18, §1°, inciso V)
5.1. Solucdes Disponiveis no Mercado

1. UNIDADE DE SERVICO TECNICO (UST)

Descrigdo: A Unidade de Servigo Técnico ¢ uma unidade de mensuragdo de esforgo para a execugdo de servigos que envolvam prioritariamente esforgo
humano nio mensuravel previamente com precisdo, ou de dificil mensuragio por outras técnicas. E bastante utilizada em contratos de prestagio de
servigos que envolvam diversos tipos de servigos com variada complexidade, podendo assumir outros acronimos, tais como UTA (Unidade Técnica de
Atendimento), UAT (Unidade de Atendimento Técnico) ou UMS (Unidade de Medida de Servigo). E a métrica utilizada na maioria dos contratos de
Service Desk da APF. Em principio, uma UST equivale a um certo periodo de tempo de trabalho humano, mas esta relagdo logicamente varia de acordo
com outros fatores, principalmente o nivel de complexidade da atividade e a qualificacdo necessaria ao técnico que executa determinado servigo.

Portanto, a métrica UST permite o controle e a precificagdo dos servigos previstos, permitindo que o esfor¢o seja mensurado comparativamente entre
situagdes ou problemas previamente conhecidos, onde o tempo e a complexidade da tarefa sdo determinantes da obtencdo dos resultados. Permite
também incorporar itens de precificagdo ndo relacionados somente a horas de trabalho, podendo incluir em sua defini¢do, além das horas técnicas, todos
os demais recursos necessarios ao pleno cumprimento da atividade

A definicdo de uma constante - que corresponde a uma certa quantidade de USTs em fungdo dos fatores considerados - para cada categoria de
complexidade de servigos, (ou ainda - em alguns casos - para cada um dos servigos previstos), estabelece uma estrutura valorativa diretamente
armazenada nos atributos do Catalogo de Servigos. Portanto, a apuragdo da quantidade total de USTs correspondentes aos servigos realizados, efetuada
em um certo intervalo de tempo - que em geral corresponde ao prazo de execugao das respectivas OSs - resume a defini¢do desta métrica.



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

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

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

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

Caracteristicas: A contratagao por UST pressupde a execugao de servigos padronizados, como ocorre em linhas de produgdo em série, os quais requerem
niveis minimos de capacitagdo técnica, consequentemente precificados em uma escala relativa de complexidade e entregues nos padrdes de qualidade
definidos, favorecendo de fato o mecanismo de pagamento por servigos efetivamente prestados.

Entretanto, por ser fortemente vinculado ao ambiente tecnologico do d6rgdo, eventuais alteragdes de significativa magnitude podem provocar grave
desequilibrio na relagdo contratual, com risco de inviabilizar novos projetos ou alteragdes de alto impacto na infraestrutura. O modelo puramente de
UST pode implicar em dificuldades na inclusdo de novas tecnologias, novos produtos ou servicos, tendo em vista a rigidez na observancia, por parte da
empresa contratada, ao catalogo de servigos definido.

Este mecanismo exige um controle rigido do risco de esgotamento prematuro dos quantitativos de servigos planejados (antes do término contratual) e da
extrapolacdo do crédito reservado para o contrato. Nesse sentido, deve implementar as devidas acdes de prevengdo e contingenciamento a falta de
recursos e a conteng@o das demandas.

Outro aspecto grave presente € o cenario intrinseco de conflito de interesses que encerra, ja que, quanto maior o nimero de USTs que a contratada é
instada a solucionar, maior sera seu faturamento. Configura-se, assim, sob um modelo supostamente vinculado a resultados, um risco aumentado de
fraude ou desleixo na execucdo dos servigos.

Assim sendo, ndo é recomendado para contratos que englobem os trés niveis de prestacdo de servicos do modelo de Service Desk, devendo o terceiro
nivel, se terceirizado, ser provido por empresa diversa daquela - ou daquelas - que atende(m) aos dois primeiros.

II. VALOR FIXO MENSAL

Descrigdo: O Valor Fixo Mensal pode ser entendido como uma unidade de dimensionamento baseada na relagdo entre as caracteristicas intrinsecas do
ambiente do cliente e a quantidade mensal de demandas de servigos conhecidos esperados em um contrato de atendimento. Define-se um volume estimado
mensal de atendimentos considerando-se, principalmente, o niumero total de esta¢des de trabalho, o nimero total de usuarios, a complexidade do ambiente
computacional das unidades e as caracteristicas dos diferentes servigos a serem executados. Dados historicos sobre o quantitativo mensal de demandas de
cada categoria de servigos também sdo levados em consideragao.

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

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

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

Metodologia: Nesta forma de remuneragdo, cada OS ¢ expedida contendo diretamente o valor nominal relativo aos servigos a serem executados para o
periodo definido. Este montante consiste normalmente na média mensal do valor integral definido para o contrato, podendo haver, em alguns casos,
variagdes em face de mudancgas na quantidade de usuarios e/ou no ambiente computacional, dentro de um intervalo de tolerancia estabelecido no contrato.
Mudangas que extrapolem tais limites necessitariam, em tese, de aditivagdo dos volumes contratados.

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

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

Caracteristicas: Este modelo propde a remuneragao a partir da aferi¢do dos niveis de servigos, gerando um incentivo para a disponibilidade ininterrupta, o
que, por sua vez, favorece a exceléncia no acesso aos servigos de TIC da APF por parte do usuario, conferindo, assim, agilidade e presteza aos processos
institucionais que se utilizam de tais servigos. Visa uma melhor dindmica operacional na execugdo dos servicos prestados pela contratada a partir da
quantificag¢@o do grau de qualidade desejado, uma vez que a maximizagdo do faturamento que a empresa obtém com o contrato ndo depende diretamente
do quantitativo de chamados executados, mas da qualidade dos servigos.

Assim sendo, diferentemente dos modelos que utilizam remuneragdo por unidades de servigos ou por chamados atendidos, o risco de haver necessidade de
negociagdo de otimizagdo de atividades rotineiras ¢ reduzido, vez que a propria contratada tem interesse na melhoria dos processos.

Os indicadores de niveis de servigos estabelecidos neste modelo de remuneragéo estdo conectados com o que € importante e critico de ser monitorado e
avaliado, reduzindo, portanto, o esforgo de fiscalizagdo e privilegiando o foco de atengdo dos gestores naquilo que € relevante.

Por outro lado, apresenta forte rigidez orgamentaria, com risco elevado ao equilibrio da relagao contratual e a economicidade da contratagdo, uma vez que
o preco dos servigos mensais € previamente definido, independentemente da quantidade de servigos efetivamente executados.

Por fim, pode estar presente ainda risco significativo de transferéncia excessiva da gestdo de infraestrutura de TIC a contratada, caso ndo se empreguem
controles e fiscalizagdo adequados.



I11. QUANTIDADE DE CHAMADOS

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

A titulo de exemplo, uma distribuic@o possivel por categorias de servigos para os niveis 1 e 2 poderia ser a da tabela a seguir:

Categoria Descricao
1 Registro de Chamado
2 Requisicao de Servico nivel 1
3 Requisicao de Servico nivel 2
4 Requisicao de Servico Urgente
5 Incidente Severidade 1
6 ‘ Incidente Severidade 2

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

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

Ao longo da execugdo contratual, deve-se acompanhar, més a més, os quantitativos executados por categoria e aplicar possiveis redistribuigdes ou
aditivagdes, caso a projecdo do consumo indique risco de que os totais definidos ndo sejam suficientes.

Metodologia: Na pratica, esta métrica proporciona uma remuneragdo unitaria por chamado executado.

Para cada OS expedidas - habitualmente de frequéncia mensal - definem-se as demandas estimadas de execugdo para cada uma das categorias de
chamados, com base nas médias mensais (calculadas sobre as quantidades integrais do contrato) e no historico da execugao.

Em geral, a OS contém uma tabela que relaciona tais quantitativos com os valores unitarios (de cada categoria) definidos para o contrato, descrevendo,
assim, os valores totais estimados para cada categoria e ainda o valor total (nominal) estimado para a OS.

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

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

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

Caracteristicas: Este modelo ¢ o que materializa com maior precisdo a pratica do pagamento por servigos efetivamente executados, sendo que a
remuneragdo se efetivara a partir de pagamentos aos chamados técnicos registrados e solucionados pela empresa contratada, com critérios de
complexidade, qualidade, prazo e qualificagdes previamente estabelecidos.

Transfere completamente a contratada o risco de inexatidao na formagao do prego, bem como do dimensionamento da equipe necessaria ao atendimento,
uma vez que nha proposta técnica da licitante devem constar os pregos individuais absolutos de cada categoria de servi¢os, o que pode vir a representar
certa vantajosidade para a Administra¢do.

Nio obstante, a exemplo da remuneragdo por UST, esta presente também o cenario de conflito de interesses, uma vez que, quanto menor a maturidade
do ambiente, maior o niimero de chamados técnicos e, consequentemente, maior a receita da contratada. Nesse sentido, ¢ importante a defini¢cdo
adequada de acordos de nivel de servigo que favoregam a reduc@o de ocorréncias dessa natureza e incentivem a boa prestacdo dos servigos contratados.

Este cenario pode ainda se agravar diante da possibilidade da pratica do “jogo de planilha”, considerando o risco de a empresa direcionar indevidamente
os atendimentos para as categorias mais complexas, a fim de maximizar seu faturamento.

Assim sendo, caso o 6rgdo opte por utilizar essa métrica, sugere-se que o terceiro nivel do modelo de atendimento de Service Desk seja prestado por
empresa diversa daquela(s) que atenda(m) aos dois primeiros, a fim de evitar o cendrio de conflito de interesses e direcionamento indevido de
chamados.

Em principio, ndo ¢ recomendavel que em contratos de terceiro nivel esta forma de remuneracdo seja utilizada, em razio da variedade de complexidades
e do grau de imprevisibilidade que as tarefas dessa camada podem apresentar.

IV. METRICAS COMBINADAS

Alguns contratos utilizam-se de formas hibridas de mensuragdo e pagamento dos servigos - tal como a combinagao do Valor Fixo Mensal em conjunto
com UST - para viabilizar projetos e mudangas que acarretariam, em tese, um acréscimo abrupto no volume de servigos executado ordinariamente pela
contratada, compreendendo a realizacdo de atividades extraordindrias ou ndo usuais, ainda que previstas no Catalogo de Servigos. Por representarem
situagdes singulares ou complexas - que demandam justificativa especifica - e por serem mais provaveis em cenarios de contratagdes que englobam os trés
niveis de Service Desk, tais mecanismos nao integram o escopo de estudo do presente guia.



Métrica Caracteristica Principal Vantagens

Desvantagens

Principais Riscos

e Pagamento por servigos

Pagamento de cada servigo executado efetivamente prestados;

UST baseado em multiplos da unidade e Escala bem definida de
minima de servigos complexidade entre as
categorias de servigos

e Prioridade a
disponibilidade e a
racionalizagdo dos
Servicos;

e Redugdo do esforgo de
fiscalizag@o;

e Razoavel tolerancia a
mudangas na
infraestrutura.

VALOR
FIXO
MENSAL

Foco na qualidade global dos servigos
prestados

e Pagamento unitario por
cada atendimento
POR Pagamento individualizado para cada realizado;
CHAMADO servigo executado e Favorecimento a
precisdo na precificagdo
de cada item de servigo.

Rigidez da vinculagdo ao
ambiente; Elevado
esforgo de fiscalizagao;
Baixa tolerancia a
mudangas.

Elevada Rigidez
orcamentaria,

Forte vinculag@o ao
histérico de volumes
médios de demandas

Necessidade de profundo
conhecimento do
ambiente;

Elevado esfor¢o de
fiscalizagao;

Baixa tolerancia a
mudangas;

Nao adequado para
atividades de sustentagdo
de ambientes.

o Conflito de interesses;

o

Suscetibilidade ao
risco de fraude e de
desidia da contratada;

Desequilibrio da
relagdo economico-
financeira;
Excessiva
transferéncia da
gestdo dos recursos a
contratada.

Conflito de interesses;
Suscetibilidade ao
risco de fraude e de
desidia da contratada.

Fonte: Guia de Boas Praticas e Orientagdes para a Contratagdo de Service Desk

5.2. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil
Nao se aplica.

5.3. Modelo de Requisitos Moreq-Jus2
Nao se aplica.

5.4. Modelo Nacional de Interoperabilidade — MNI
Nao se aplica.

5.5. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil
Nao se aplica.

5.6. Modelo de Requisitos Moreq-Jus
Nao se aplica.

6. ANALISE DOS CUSTOS TOTAIS DA DEMANDA

O TRE-CE utilizou como pardmetro para estimar o custo da contratagdo as orientagdes contidas no estudo da NOTA Metodologica - Portaria-sgd-mgi-
1070-2023 (SEI n° 0503062), bem como nas disposi¢des contidas na PORTARIA SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (SEI n° 0503092) que
referenciam a média salarial por CBO (Coédigos Brasileiro de Ocupagéo), calculadas utilizando o Fator K (2,28) e seguidas pelos 6rgéos do Poder
Executivo Federal como forma de pacificar as notagdes e estimativas salariais por tipo e qualificagdes dos profissionais da area de TIC.

1 UST (Unidade de Servigo Técnico) corresponde ao valor de uma hora-média dos salarios dos profissionais (Nivel 2, 3 e 4 - Custo unitario mensal do
Perfil (C)), este ja aplicado o Fator K, dividido por 220, valor maximo de horas mensais permitidas pela CLT, o que equivale a 8 horas didrias de
trabalho e 44 horas semanais. Chegando ao valor de R$ 72,90 (Setenta e dois reais e noventa centavos).

Uma HST — Hora de Servigo Técnico corresponde a uma hora-média dos profissionais das equipes Il a VII

Abaixo os custos estimados segmentados pelos niveis:
Nivel 1



Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico

Categoria de Servigo
ITEM 1 Fator K: 2,28
- Salario de - Custo Unitario Mensal (Custo total mensal por
Perfil Referéncia (a) | Quantidade (B) do Perfil (C) perfil [D=C x B)
1|{Técnico de Suporte ao Usuario de Tecnologia da Informacéo Junior R$ 1.400.97 6 R$ 3.214,73 R$ 19.288,39
Quantitativo
Total Equi 6 Custo Total Mensal (F) R$ 19.288,39,
Nivel 2
Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico
Categoria de Servigo
ITEM 2 Fator K: ?_,28
. Salario de . Custo Unitario Mensal (Custo total mensal por
Perfil Referéncia (a) | Quantidade (B) do Perfil (C) perfil (D=C x B)
1|Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informagéo R$ 8.327.89 05 R$ 18.987 59 R$ 9.493.79
2|Técnico de Suporte ao Usudrio de Tecnologia da Informacéo Pleno R$ 2.022,12 5 R$ 461043 R$ 23.052,17
Quantitativo
Total Equi 55 Custo Total Mensal (F) R$ 32.545,96)
Nivel 3
Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico
Categoria de Servico
ITEM 3 Fator K: 2,28
. Salario de . Custo Unitario Mensal |Custo total mensal por
Perfil Referéncia (a) | Quantidade (B) do Perfil (C) perfil [D=C x B)
1|Gerente de Infraestrutura de tecnologia da informagéo R$ 14.680,30] 0,5 R$ 33.483,88) R$ 16.746,94
2|Administrador de Banco de Dados Pleno R$ 6.700,63] 1 R$ 1527744 R$ 15.277 44
3|Analista de Redes e Comunicagéo de Dados Pleno R$ 5.683,15] 1 R$ 12.957,58 R$ 12.957,58
4|Administrador em Seguranca da Informagéo — Pleno R$ 7.382,47 1 R$ 16.832,03 R$ 16.832,03]
5|Administrador em Sistemas Operacionais — Pleno R$ 6.482,74] 1 R$ 14.780,65 R$ 14 780,65
Quantitativo
Total Equi 4.5 Custo Total Mensal (F) RS 76.594,64
Nivel 4
Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico
Categoria de Servigo
ITEM 4 Fator K: ?_,28
. Salario de - Custo Unitario Mensal |Custo total mensal por
Perfi Referéncia (A) | Quantidade (B) do Periil (C) perfil (D=C x B)
1|Analista de Suporte Computacional Pleno R$ 4.982,26) 1 R$ 11 359,55 R$ 11.359,55
Quantitativo
Total Equipe 1 Custo Total Mensal (F) R% 11.359,55)

Totalizando os valores abaixo referentes aos niveis e horas sob demanda por més:

NIiVEIS VALORES
N1 R$ 19.288,39
N2 RS 32.545,96
N3 RS 76.594,64
N4 R$ 11.359,55
Tarefas de demanda R$ 7.290,00
TOTAL MENSAL (N1+N2+N3+N4+TD) RS 147.078,54
TOTAL ANUAL (12 MESES) RS 1.764.942,53
TOTAL CONTRATUAL (24= MESES) RS 3.529.885,06

7. JUSTIFICATIVA TECNICA E ECONOMICA DA ESCOLHA DA SOLUCAO A CONTRATAR (art. 18, §1°, inciso V)

7.1. Descricao da Solugiao
Da analise das solugdes existentes no mercado e considerando a expertise da STI, entende-se que a escolha de métricas combinadas — prego fixo e HSD, é
a mais adequada.

7.2. Alinhamento da Solu¢ao
A solug@o esta alinhada com o objetivo estratégico de “promover a melhoria dos servigos de TIC”.

7.3. Resultados/Beneficios Esperados (art. 18, §1°, inciso IX)
Os resultados pretendidos com a presente aquisi¢@o so:

1. Promogao da garantia da disponibilidade dos servigos de TIC do TRE/CE.
2. Maior satisfagdo do usudrio com o atendimento e suporte técnico.

3. Melhoria da governanca da area de atendimento ao usuario.



4. Cumprimento das melhores praticas do ITIL.

5. Melhoria das métricas relacionadas ao atendimento técnico da TIC no iGovTIC.
6. Conformidade com as praticas de mercado.
7

Otimizagdo da atuagdo dos servidores publicos da area de TIC, com foco na gestdo do cont

7.4. Relagdo Demanda/Quantidade

ITEM QTDE
CHAMADO 1.300/més
HSD (Hora de Servigo sob 100/més*
Demanda)
Técnico N1 6
Técnico N2 5
Técnico N3 4,5
Supervisor N1 1
Coordenador N2 N3 2

* Devido a natureza inicial do processo de implantagdo da central de servigos neste Tribunal Regional Eleitoral, torna-se necessario declarar que o
quantitativo estimado de horas de servigo de demandas trata-se de mera estimativa de utilizacdo do valor méaximo das horas, ndo gerando porém, quaisquer
direitos sobre a utilizagdo do referido quantitativo maximo estipulado neste edital.

7.5. Recursos Materiais e de Pessoal
Os recursos materiais, mesa de escritorio, cadeira, computadores, acesso a rede de dados, dentre outros, sera de responsabilidade da CONTRATANTE para
0s postos presenciais.

7.6. Continuidade Contratual
Contrato com durag@o de 24 meses prorrogavel até o limite legal.

7.7. Transicdo e Encerramento Contratuais
Inicialmente, o processo de transi¢ao do contrato sera de 20 (vinte) dias, contados a partir da assinatura do contrato e tem por objetivo preparar a

CONTRATANTE e a empresa CONTRATADA para assumir integralmente as obrigagdes advindas do contrato, participando de reunides e repasse de
documentos técnicos para implantacdo dos servigos contratados, conforme cronograma abaixo:

CRONOGRAMA DO EVENTO

Data Evento Responsavel

DiaD Assinatura do contrato entre TRE-CE e a licitante vencedora (adjudicataria) CONTRATADA / CONTRATANTE
D+1 dia Marcagao da reunido de apresentagdo da empresa e alinhamento CONTRATANTE

D+2 2 4 dias Reunido de planejamento para tratar da implementagdo do contrato e CONTRATADA / CONTRATANTE

inicio da execugdo dos servigos.

D+5 a 8 dias Entrega da relag@o dos profissionais que podem ser alocados. CONTRATADA

Entrega da garantia e posterior abertura da OS.

- Plano de Consultoria ITIL e reavaliagdo/reformulagao dos processos de TIC
- Plano de disponibilizagdo do novo software ITSM e de Gestdo de Ativos de
TIC.

- Plano de repasse de conhecimento (ITSM e Gestao de Ativo de TIC).

- Apresentagdo dos profissionais para atender as demandas.

D+20 dias Inicio da execugdo dos servigos contratados CONTRATADA / CONTRATANTE

D+9 a 19 dias CONTRATADA / CONTRATANTE

Ao final do contrato de prestacdo dos servigos, a empresa contratada devera fornecer, pelo periodo de 90 (noventa) dias corridos, todas as informagoes
necessarias a transi¢ao para a empresa sucessora a prestacdo dos servicos, além de elaborar e atualizar toda a documentagdo que por ventura nio tenha sido
devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia do contrato.

Na transi¢do inicial, a empresa contratada devera responsabilizar-se pela adequac@o dos fluxos e procedimentos no novo sistema ITSM, bem como, da
implantagdo do sistema de Gestdo de Ativos de TIC e ao final do contrato, devera concentrar as atividades de forma a documenta-las minuciosamente para
que os repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, acontegam de forma precisa e responsavel.

7.8. Independéncia Tecnolégica

Todo os direitos autorais e de propriedade intelectual da Solug@o de Tecnologia da Informagao sobre os processos utilizados nas ferramentas e que venha a
ser produzido em decorréncia da futura contratagéo, seja a base de conhecimento ou qualquer outro artefato, incluindo aqueles gerados através de projetos
especificos, sera exclusivo da Contratante. A Contratada devera, no ato da assinatura do contrato, estar ciente dessa prerrogativa, e que os valores a serem
destinados ao pagamento dos servigos prestados garantem a total, irrevogavel e irretratavel transferéncia desses direitos.

8. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO (art. 18, §1°, inciso VI)

O orgamento anual estimado ¢ de R$ 2.433.210,10 (Dois milhdes quatrocentos e trinta e trés mil, duzentos e dez reais e dez centavos) e foi estimado
com base nos estudos realizados na NOTA Metodologica - Portaria-sgd-mgi-1070-2023 (SEI n° 0503062) e na tabela média CBO (Codigos Brasileiro
de Ocupacao) utilizado pelos 6rgdo do Poder Executivo Federal, na PORTARIA SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (SEI n° 0503092)



9. ESTRATEGIA PARA A CONTRATACAO (art. 18, §1°, inciso VIIT)

9.1. Natureza do Objeto

Servigos de service desk e sustentagdo de infraestrutura de TIC. O objeto desta aquisi¢do consta do Quadro 4. As especificagdes técnicas sdo detalhadas
nas subsecdes seguintes.

9.2. Parcelamento e Adjudica¢do do Objeto

O parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de competitividade ou beneficio financeiro ao TRE-CE, podendo, inclusive, ensejar prejuizo a
prestacdo dos servigos em caso de ocorréncia de problema em algum dos possiveis lotes, seja durante o certame, durante a contratacdo ou durante a
execugdo do contrato. Para o total sucesso da execugdo do contrato, todos os itens devem ser entregues/executados como pertencentes a uma tnica Solug@o
de Tecnologia da Informagdo, posto que estdo interconectados e guardam relagdo de interdependéncia, podendo a descontinuidade ou prejuizo de um
inviabilizar os demais lotes. Assim, para contratacdo, ndo havera o parcelamento do objeto.

9.3. Modalidade e Tipo de Licitacio
Pregao.

9.4. Classifica¢io e Indicacio Orcamentaria
A rubrica especifica serd indicada pela SOF.

9.5. Vigéncia da Prestacao de Servico
24 (vinte e quatro) meses, prorrogaveis por igual periodo até o limite legal

9.6. Equipe de Apoio a Contratagiao
No ambito deste Tribunal, a equipe de apoio a contratagdo sera composta pelos membros da equipe de planejamento.

9.7. Equipe de Gestio da Contratacio
No ambito deste Tribunal, a equipe de apoio a contratagdo sera composta pelo Gestor do Contrato e pelos fiscais demandante, técnico e administrativo. A
indicagdo dos fiscais e seus substitutos sera feita no Formulario Padrdo para Contratagdo de Bens e Servigos.

10. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO (art. 18, §1°, inciso VII)

O TRE-CE ja possui software livre de ITSM, mas o mesmo ndo possui aderéncia para alguns processos ITIL exigidos pelas portarias deste Tribunal
Regional, igualmente, a ferramenta hoje utilizada ndo se integra com outros programas e/ou modulos que possam auxiliar o planejamento de alguns
recursos governamentais como: gestdo de contratos, gestdo de ativos de TIC, gestdo predial, sistema de ouvidoria, dentre outros. Portanto, sera
necessario um novo software capaz de disponibilizar um barramento de integragdo que possibilite no futuro a interacdo com outros sistemas
administrativos, a exemplo também do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), o proprio Sistema de Planejamento, Or¢amento e Gestao (SIPOG) do
TRE-CE e demais sistemas de gestdo acima mencionados.

Por oportuno, a equipe de planejamento da contratacdo entende que a demanda por servigo técnico, seja para atender novos postos, centrais de
atendimento ou novos projetos ¢ fato concreto nessa justica especializada e essa realidade ¢ imperativa. Isto posto, essa equipe entende que o modelo
misto ¢ mais adequado para atender a infraestrutura de TIC do TRE-CE e, em vista disso, foi considerado o modelo de Valor Fixo Mensal para a Central
de Atendimento e Suporte Técnico de 2° e 3° nivel e a adogdo de HSD para o Suporte Técnico por Demanda.

PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO CONTRATO (art. 18, §1°,
inciso X)

A contratacio nio demandara qualquer alteragio no ambiente?

Em virtude do baixo niimero de posto de trabalho presenciais, ndo se vislumbra adequagdes significativas, estejam estas relacionadas a adequagdo de
infraestrutura fisica ou tecnoldgica, de espaco fisico, de logistica, dentre outras

Sera necessaria a capacitacio de servidor para a execuciio contratual?

Sim. A capacitacdo sera realizada pela Contratada, sendo que a capacitacdo compde obrigacdo contratual a ser prevista no respectivo Termo de
Referéncia.

CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES (art. 18, §1°, inciso XI)
Existem contratagdes correlatas e/ou interdependentes para a viabilidade da demanda? Néo.

IMPACTOS AMBIENTAIS E MEDIDAS MITIGADORAS (requisitos de baixo consumo de energia e outros recursos, logistica reversa,
reciclagem de bens e refugos) (art. 18, §1°, inciso XII)

Considerando-se o impacto ambiental dos equipamentos adquiridos, sabe-se que o tempo estimado de vida util de equipamentos dessa natureza ¢ de 5
(cinco) anos[2]. Assim, € necessario que se faca o devido plano de logistica reversa ou logistica sustentavel, quando da substituicdo dos equipamentos,
estimada, portanto, para 2027/2028. Isto deve ser incluido no escopo do Plano de Logistica Sustentavel (PLS) do TRE/CE, que devera estar alinhado ao
PLS do Poder Judiciario.

A CONTRATADA devera adotar as seguintes praticas de sustentabilidade na execugdo dos servigos, quando couber:

¢ Que os bens sejam constituidos, no todo ou em parte, por material reciclado, atéxico, biodegradavel, conforme normas ABNT NBR 15448-1 e
15448-2;



¢ Que sejam observados os requisitos ambientais para a obtengdo de certificacdo do Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial - INMETRO como produtos sustentaveis ou de menor impacto ambiental em relag@o aos seus similares;

® Que os bens devam ser preferencialmente, acondicionados em embalagem individual adequada, com o menor volume possivel, que utilize
materiais reciclaveis, de forma a garantir a maxima proteg¢éo durante o transporte e o armazenamento;

* Que os bens nio contenham substancias perigosas em concentragdo acima da recomendada na diretiva ROHS (Restriction of Certain Hazardous
Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo hexavalente (Cr(VI)), cadmio (Cd), bifenil-polibromados (PBBs), éteres difenil-
polibromados (PBDES);

* Que sejam utilizados produtos de limpeza e conservagdo de superficies e objetos inanimados que obedecam as classificagdes e especificagdes
determinadas pela ANVISA;

e Respeite as Normas Brasileiras (NBR) publicadas pela Associa¢@o Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos solidos; e preveja a destinagdo
ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou inserviveis, segundo disposto na Resolu¢io CONAMA n° 257, de 30 de junho de 1999.

DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO (art. 18, §1°, inciso XIIT)

Esta equipe de planejamento DECLARA SER TECNICAMENTE VIAVEL a aquisigio pretendida, na forma dos presentes Estudos Técnicos
Preliminares da Contratagéo.

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Integrantes

Técnicos
Flavio
Integrante Demandante ;. ..., ;. Integrante Administrativo
Oliveira
Ismael Torres dos Santos ~ Chefe da Esio Lima Verde Neto
Junior SESAT .
Sproj
Coordenador de Antonio

Infraestrutura de TIC Nogueira
de Oliveira
Filho

Dehon
Charles
Régis
Nogueira
Chefe do
NTI
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