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Codigo:

p ESTUDO TECNICO PRELIMINAR FOR-DILOG-000-xx

(V.00)

1. OBJETO

Contratagdo de prestacao de servicos técnicos especializados que envolvam implantacdo, operagdo e gestdo continuada de Central
de Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° e 3°.

1.1 Definicoes

Para efeito deste Estudo Técnico Preliminar, em se tratando de servigo de suporte técnico relacionados a Tecnologia da Informagao,
devem ser consideradas algumas defini¢des importantes, tais quais:

Atendimento de 1° Nivel: responsavel pelo recebimento, registro e atendimento de incidentes e solicitacdes que possam ser
resolvidos através de cadastramentos de contas de usuario, geracao/renovagdo de senhas, habilitacdes, lotagdes e relotacdes,
concessao de credenciais e acesso remoto nas maquinas dos solicitantes, desde que ndo seja necessario o atendimento presencial.
Também ¢ responsavel pelo escalonamento de chamados que sdo mais eficientemente resolvidos pelo 2° nivel ou demais areas
competentes que possuem um nivel mais especializado de atendimento, como infraestrutura de redes ou sistemas.

Atendimento de 2° Nivel: Responsavel pelo atendimento que exija interagdo humana fisica. Geralmente é necessario quando o
atendimento envolve equipamentos que precisam ser testados ou instalados, como impressoras e digitalizadores, além de
atendimento em computadores que estejam apresentando travamentos que impegam um atendimento via acesso remoto.

Instrumento de Medicao de Resultados (IMR): conforme a Instru¢do Normativa n.° 5, de 25 de maio de 2017, do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento ¢ Gestao, ¢ 0 mecanismo que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente
observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de qualidade da prestag@o do servigo e respectivas adequagdes de pagamento.

A especificagio técnica completa da solugdo estd exposta no ANEXO I - DETALHAMENTO DA SOLUCAO

2. NECESSIDADE DA CONTRATACAO

A Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicacgao (DITEC), registrou o atendimento de 15.737 chamados no ano de 2021,
com perspectiva de crescimento nas varias modalidades de atendimento (requisi¢des de acesso - gestdo de usuarios internos ¢
externos, requisi¢oes de servigos de suporte a equipamentos, suporte de redes, incidentes ¢ demais chamados nio classificados),
para prestac@o de servigos relacionados a Tecnologia da Informagao e Comunicagdo (TIC) em todas as unidades do Tribunal de
Justica do Estado do Acre.

Hodiernamente o TJAC tem aproximadamente 1.629 (mil, seiscentos e vinte e nove) usuarios internos de recursos de TIC
ativos, considerando, magistrados, servidores, estagiarios e terceirizados distribuidos entre as Comarcas, Juizados e Tribunal de
Justica, e cerca de 60.334 (sessenta mil, trezentos e trinta e quatro) usuarios externos, considerando, advogados, defensores
publicos, promotores de justica, procuradores e partes do processo de todo o pais.

O efetivo de pessoas para prestar o atendimento de 1°, 2° e 3° nivel somam um total de 35 servidores distribuidos nos seguintes
cargos: 21 técnicos judicidrios, 10 analistas e 4 estagiarios, nesta configuracao todas as geréncias (GESIS, GESEG e GERED)
atendem usudrios internos e externos em todos os niveis.

O catélogo de servico técnico implantado, presta o atendimento a aproximadamente 380 servigos de TIC e a execucdo de todas
essas atividades ¢ realizada apenas com o quadro atual de servidores da Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo
(DITEC).

Os servidores citados acima estdo lotados na sede deste tribunal na comarca de Rio Branco, no entanto, a DITEC possui a
responsabilidade pelo atendimento de todas as unidades da capital e do interior, que ao todo, somam-se 18 comarcas instaladas e 4
criadas e ndo instaladas em todo estado.

Somente 3(trés) comarcas possuem um servidor para atender as demandas de TIC e estes nem sempre possuem formagao técnica
especializada, realizando os atendimentos com conhecimento empirico e/ou sob a orientagdo remota por servidores da DITEC da
Capital.

Quanto a infraestrutura do TJAC, destaca-se a coexisténcia de inimeros sistemas de tecnologias atuais, ligados em uma rede interna
que ja supera as 2.200 (duas mil e duzentas) esta¢des de trabalho distribuidas nas 22 unidades localizadas em todo o Estado.

Inobstante a isso, somam-se as demais atividades de competéncia da DITEC, quais sejam: na gestado, manutengao e suporte dos
sistemas e das ferramentas e equipamentos do parque computacional do TJAC. A especializacdo da equipe de servidores tem
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abrangido também as atividades de gestdo e inteligéncia do negocio, além do continuo desenvolvimento técnico, prospecgio e
modernizagdo das plataformas de software e hardware da infraestrutura de TIL.

Estas necessidades ocasionam a sobrecarga dos servidores da DITEC do quadro do TJAC e o desvio do foco da atividade fim do
servigo prestado ao jurisdicionado, sobrecarga de atividades operacionais e rotineiras de suporte se contrapde as atividades de

planejamento e gestao, cenario este que € totalmente contrario as boas praticas de Tecnologia da Informagdo exigidas pelo mercado
como parametro de organizagdo e qualidade, como ITIL ¢ COBIT, refletindo negativamente na eficacia do atendimento aos clientes

internos e externos.

E possivel comprovar essa narrativa relacionada a falta de recursos humanos pelos dados do IGovTIC-JUD que mede o indice de

Governanga, Gestao e Infraestrutura de TIC do Poder Judiciario.
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Figura 1 - Indice IGovTIC-JUD - Quadro geral do TJAC em posi¢des do Cenario Nacional entre Tribunais de 2016 a 2022
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Pelo indice IGovTIC-JUD observa-se a necessidade de melhorar o atendimento prestado aos jurisdicionados, tornando-o mais

célere, com mais qualidade e dessa forma contribuir com a missdo do Poder Judiciario do Estado do Acre e oferecer acesso efetivo a

Justica.

Justifica-se também o aumento da forca de trabalho especializada sem o esfor¢o da capacitagdo, uma vez que com a contratacdo de

uma empresa especializada, espera-se que esta disponha de profissionais capacitados para o atendimento.

Justifica-se ainda, a necessidade de implantag@o da central de atendimento, nas auditorias realizadas em 2020 e 2022 pelo CNJ

quanto ao cumprimento das resolugdes n°221/2016, n.°226/2018, n.°236/2019, n.°237/2019, n.°270/2019 ¢ n.°370/2021 do CNJ, que
subsidiam a gestdo e a contratagdo de uma empresa para a prestagdo dos servigos da Central de Atendimento, gerando a otimizagao

de todas as atividades desempenhadas, quer da DITEC, quer do judiciario em sua atividade-fim, via de consequéncia em
conformidade aos principios orientadores da Administragdo Publica, sobretudo, economicidade, eficiéncia, eficacia, isonomia e
padronizagio.

1 O valor de 15.737 chamados corresponde a média dos chamados do periodo de janeiro/2020 a janeiro/2021, conforme dados levantados do
Sistema de Gestéo de Servigos (GLPI).

3. DESCRICAO DE REQUISITOS.

O escopo da demanda consiste no outsourcing de servigos técnicos especializados que envolvam implantagdo, operacdo e gestao
continuada de Central de Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° ¢ 3°.

3.1 Requisitos de Negocio

A solugdo devera atender a necessidade de mao de obra para atendimento e suporte técnico aos usudrios de TIC, de forma remota e

presencial, visando atender o Poder Judiciario do Estado do Acre. Além disso, devera prover a prestacao dos servicos de
configurag@o de acesso e de rede de computadores e seus ativos, instalacdo de softwares ¢ equipamentos, configuragdo de
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aplicacdes, realizar servicos de acompanhamentos em eventos e sessdes judiciarias com a finalidade de manter os servigos de TIC
disponiveis, dentre outras a¢des pertinentes a infraestrutura de tecnologia da informagao e comunicagao e atendimento aos usuarios
de TIC, conforme listagem de tarefas contida no ANEXO II - CATALOGO DE SERVICOS.

A solugdo devera abranger a contratagdo para o primeiro, o segundo e o terceiro nivel de atendimento na capital e interior em
atendimentos presenciais € remotos. Conforme a biblioteca ITIL, o qual € um framework que descreve uma estrutura de melhores
praticas para fornecer servigos de TI.

O primeiro nivel de atendimento (N1) é o primeiro contato do usuario com a central de atendimento. Nele o atendente de suporte de
nivel 1 deve registrar o chamado no sistema de service desk. Entender as necessidades do usuario e realizar procedimentos basicos
junto ao usuario em atendimento telefénico e/ou remoto.

Ja o segundo nivel de atendimento (N2) é o suporte acionado quando ¢é necessario realizar uma intervengao e/ou visita técnica. Deve
executar procedimentos que necessitam de agdo fisica, como substitui¢do de equipamentos (impressora, mouse, teclado, monitor,
access point, roteador, servidor, etc.). Também pode realizar a implantagdo de novos recursos.

Quanto ao terceiro nivel de atendimento (N3), € o suporte que analisa, monitora e corrige problemas mais relacionados a
infraestrutura, sistemas, dados e servidores de aplicagdo. E composto por profissionais especializados em segmentos especificos,
atendendo todos os problemas nio solucionados pelo primeiro e segundo nivel.

Cabe, ainda, mencionar que os processos de atendimento e suporte deverdo estar de acordo com as melhores praticas de governanga
de TI. A DITEC ja possui diversos processos instituidos baseados no framework ITIL, motivo pelo qual se sugere que seja adotada
essa metodologia.

Dentre os processos instituidos que poderao refletir no atendimento e suporte aos usuarios e a infraestrutura estdo os Processos de
Gerenciamento de Incidentes de TIC, Processo de Gerenciamento de Requisi¢des de Servigos de TIC, Processo de Solicitagdes de
Bens de Informatica, Processo de Gerenciamento de Acessos e Uso de Recursos de TIC, Gerenciamento de Configuragéo e Ativos
de Servicos, entre outros.

Dessa forma, pretende-se obter mao de obra qualificada para o atendimento e suporte técnico aos usuarios e a infraestrutura de TIC,
abrangendo o primeiro, o segundo e o terceiro nivel de atendimentos nas comarcas da capital e do interior, com os processos de
atendimento e suporte baseados no framework ITIL.

3.2 Requisitos de capacitacio

Nao sera necessario capacitagao interna para implantar a solugao. No entanto, devera haver o repasse de conhecimento do TJAC a
Contratada sobre:

a) Apresentagdo de politicas e processos de trabalho;

b) Aprovagédo do uso, atualizagdo, configuragdo e melhorias da ferramenta/sistema de Gestdo de Servigos;

c¢) Repasse de conhecimento sobre os ativos de TIC;

d) Apresentagdo das localidades fisicas.

3.3 Requisitos legais

A presente contratagdo devera observar as seguintes leis e normas:

a) Lei n® 8.666, de 21 de julho de 1993, que institui normas para licita¢des e contratos da Administra¢do Publica;

b) Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002, que institui modalidade de licitagdo denominada pregéo, para aquisi¢ao de bens e servigos
comuns;

¢) Decreto Federal n. 10.024, de 20 de setembro de 2019, que regulamenta o pregdo, na forma eletronica, para bens e servigos
comuns;

d) Resolucdo n° 468, de 15 de julho de 2022, que dispde sobre diretrizes para as contratagdes de solug@o de Tecnologia da
Informagao e Comunicagdo pelos 6rgaos submetidos ao controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justica;

e) Resolugdo n° 185, de 18 de dezembro de 2013, que institui o Sistema Processo Judicial Eletronico - PJe como sistema de
processamento de informagdes e pratica de atos processuais e estabelece os parametros para sua implementagdo e funcionamento;

f) Resolugdo n® 211, de 15 de dezembro de 2015, que Institui a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacéo e Comunicagdo do
Poder Judiciario;

g) Instrugdo Normativa n® 01/2019 - Ministério da Economia.
h) Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, que institui a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD);
i) Legislagdes pertinentes.
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3.4 Requisitos de Seguranca da Informacao

a) Na implantag@o e execucdo dos servigos deverdo ser observadas as seguintes normas de seguranga:

e Gerenciamento de Seguranga da Informacado da Biblioteca ITIL na versdo 3.0 ou superior;

e ABNT NBR ISO/IEC 27002:2013 — Esta Norma fornece diretrizes para praticas de gestdo de seguranga da informacao
e normas de seguranca da informagao para as organizagdes, incluindo a selec@o, a implementacdo e o gerenciamento de
controles, considerando os ambientes de risco da seguranca da informacao da organizagao;

e ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013 — Esta Norma especifica os requisitos para estabelecer, implementar, manter e
melhorar continuamente um sistema de gestdo da seguranga da informagao dentro do contexto da organizagdo. Esta
Norma também inclui requisitos para a avaliacdo e tratamento de riscos de seguranca da informagao voltados para as
necessidades da organizagao; e

e Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018, que institui a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD).

b) A Contratada devera manter seus profissionais informados acerca das boas praticas de seguranga da informagao.

¢) A Contratada devera monitorar continuamente a seguranga da informagéo no que tange a prevengdo de acessos nido
autorizados, tentativas de comprometimento da integridade e disponibilidade das informagdes.

d) Durante o contrato, a empresa devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto de interesse da contratante ou de terceiros de que tomar conhecimento em razao da execug@o do objeto, devendo
orientar nesse sentido seus empregados e/ou terceiros sob sua responsabilidade, permanecendo estas obrigacdes de
confidencialidade ap6s o término do contrato.

3.5 Requisitos de formacao e de experiéncia profissional da equipe que implantara e mantera a solucio

a) Os Recursos Humanos da CONTRATADA, devem possuir as seguintes formagdes e experiéncia profissional, para
prestarem servigos ao TJAC:

Categoria Profissional Qualificacdes técnicas e habilidades exigidas

. Nivel médio completo, formagao profissionalizante na area de TIC.
Atendimento para grupo

solucionar de 1° nivel A . .
Experiéncia minima de 06 (meses) meses em centrais de servico.

. Graduagao completa ou em andamento na area de TIC.
Atendimento para grupo

solucionar de 2° nivel A . L
Experiéncia minima de 12 (doze) meses em suporte técnico a usuarios de TIC.

Graduagdo completa ou em andamento na area de TIC, ou médio profissionalizante completo na
Assisténcia técnica em area de TIC.

Laboratorio de TIC
Experiéncia minima de 12 (doze) meses em rotina de assisténcia técnica em laboratorio de TIC.

Nivel médio completo, curso profissionalizante na area de TIC e/ou graduagdo em andamento na
area de TIC. Nivel Pleno na Linguagem de programagao Java, Arquitetura baseada em

Manutengdo de sistemas microsservigos, portaria CNJ n° 25/2022.

(Programador)

Experiéncia minima de 12 (meses) meses em manutengdo de Sistemas.

Graduagdo completa na area de TIC.

Administragdo de Banco de Certificacdo e/ou Especializagdo - Nivel Pleno em Banco de Dados - MySQL, PostgreSQL,
Dados Oracle.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em administrador de banco de dados
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Graduagao completa na area de TIC.

Administragdo de Servidor de ||Certificagdo e/ou Especializag@o - Nivel Pleno em Linux, Windows, Vcenter, Virtualizacdo,
Aplicagdes Active Directory, Ngnix, Apache, Php, Zabbix, Grafana.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em infraestrutura de TIC.

Graduagdo completa na area de TIC.

Administragio de Sistemas Certificagdo e/ou Especializagdo - Nivel Pleno em Linux, Windows

Operacionais
Experiéncia minima de 12 (doze) meses em suporte técnico em infraestrutura de TIC.
Graduagdo completa na area de TIC.
Administragdo e Suporte de Certificagdo e/ou Especializag@o - Nivel Pleno em Cisco CCNA (Cisco Certified Network
Redes Associate), Fortinet entre NSE 4 a 8.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em infraestrutura de TIC.

Graduagdo completa na area de TIC. Certificag@o e/ou Especializacdo - Nivel Pleno em
Kubernetes, Ambiente de clusters, Orquestracdo em containers, Ferramentas Rancher e

Administrador de Sistemas OpenShift. Portaria CNJ n° 25/2022.

(Devops)

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em infraestrutura de TIC.

Graduagdo completa na area de TIC. Nivel Pleno na Linguagem de programacéo Java,
Arquitetura baseada em microsservigos, Framework Spring, Mensageria e Webhooks.
Manutencdo de sistemas
(Desenvolvedor) Portaria CNJ n° 25/2022.

Experiéncia minima de 12 (meses) meses em manutengdo de Sistemas.

Graduagao completa na area de TIC.
Gerente técnico Certificagdo COBIT e ITIL Foundation completa ou em andamento.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em cargo de gerente técnico de TIC.

Graduacao completa na area de TIC.
Supervisor técnico Certificagdo COBIT e ITIL Foundation completa ou em andamento.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em cargo de gerente técnico de TIC.

Graduagdo completa na area de TIC.

Certificagdo Project Management Professional (PMP) ou especializagdo na area de projetos

Gerente de Projetos .
concluida ou cursando.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses em cargo de gerente técnico de TIC.

Graduagao completa na area de TIC.
Governanga de TI Certificagdo COBIT 5, ITIL Foundation.

Experiéncia minima de 12 (doze) meses na area de governanga de TI.
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RPA- Analista de RPA
(Robotica Processo
Automatico)

O responsavel pela execugdo dessa tarefa devera possuir, no minimo, formagao de nivel superior
na area de TIC, bem como curso na area de RPA (concluido ou cursando).

Graduacao completa na area de TIC
Ciberseguranca - Apoio em
operagdes de Ciberseguranga  ||O responsavel pela execucdo dessa tarefa devera possuir Certificagdo e/ou Especializacdo -

Nivel Pleno na area de seguranca da informacao. Experiéncia minima de 18 (dezoito) meses.

Além da comprovagdo de experiéncia e formagdo, os(as) funcionarios(as) da contratada devem possuir habilidade interpessoal, boa
comunicagdo, € escrita.

4. ANALISE DE MERCADO

A partir de prospecgdes nos TIRO, TIGO, TJRR e TIMT quanto as metodologias, tecnologias ou inovagdes para as solugdes de TIC
(STIC) disponiveis nas empresas, a equipe de Planejamento da Contratagdo identificou as seguintes opgdes de mercado:

Solucio 1: Contratacio por Unidade de Servico Técnico - UST

Modelo de contratagio bastante difundido e utilizado por vérios Orgios da Administragio Publica, no qual o pagamento do servigo
¢ realizado mediante uma determinada atividade/solicitagdo de servigo, respeitando niveis minimos de servigo determinados e
apurados por meio de indicadores de desempenho e qualidade.

E pratica comum a contratag¢do nesse modelo. Ha no mercado uma grande quantidade de empresas que atendem nesse formato de
atendimento. Foi verificado que essa forma de contratagdo ¢ amplamente difundida nas empresas nacionais/multinacionais e em
Orgaos Publicos Brasileiros.

Além disso, esse modelo de contrata¢do vai ao encontro da simula 269 do TCU que dispde que:

Nas contratagdes para a prestacao de servicos de tecnologia da informagao,
a remuneragdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de
niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por
posto de servigo somente quando as caracteristicas do objeto ndo o
permitirem, hipotese em que a excepcionalidade deve estar prévia e
adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos.

Dessa forma, entende-se que essa alternativa permite atender a todos da forma mais apropriada possivel, em primeiro, segundo e
terceiro nivel de suporte, por meio de atendimentos supervisionados e fiscalizados pelas equipes de fiscais e gestores do contrato.

Solucio 2: Contrataciao por homem-hora

Modelo de contratag@o de servigos de TI baseado no pagamento vinculado ao nimero de horas utilizadas pelos profissionais
alocados na prestag@o do servico para a execucdo do objeto contratual. O calculo do homem-hora se da pelo custo total da hora
trabalhada para cada fungao.

O custo homem-hora - CHH, ¢ apropriado para calcular a produtividade e otimizar tarefas. Ele pode ser obtido por meio da
multiplicagdo de pessoas responsaveis por uma determinada atividade pelo tempo necessario para completa-la. Essa métrica é
muito utilizada, pois por meio desse indicador torna-se possivel verificar a produtividade e a relacdo custo-beneficio para
profissionais especializados.

Solucao 3: Contratacio por postos de trabalho

Modelo de contratag@o de servigos de TI que leva em conta a simples disponibilidade dos profissionais (postos de trabalho). Esse
modelo ndo é recomendado, conforme art. 5, IX da Instrugdo Normativa n° 01/2019 do Ministério da Economia.

Solucdo 4: Prestacio de servicos por preco global mensal

Neste modelo, o CONTRATANTE define em contrato todas as atividades a serem executadas (Catalogo de servigos), os resultados
esperados, os padrdes de qualidade exigidos, os procedimentos de execucdo em conformidade com os adotados pela organizacdo
(Acordos de Niveis de Servicos — ANS), quantitativo do parque computacional, de usuarios, de localidades, estimativa de

chamados, dentre outras, para a composi¢do de precos cabendo a pretendente estimar o custo de cada atividade.

4. 1. Contratacdes Publicas Similares realizadas por outros 6rgaos
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019/2020

PREGAO/ATA DE
. ~ REGISTRO DE <
ORGAO PRECOS/CONTRATO DESCRICAO DO OBJETO
Contratagdo de pessoa juridica especializada na prestagdo de servigos de
2 in Pregdo Eletronico n° telessuporte e atendimento presencial na area de Tecnologia da Informacao e
TRT 2° Regido L L . . ~
017/2020 Comunicag¢do, contemplando a organizacdo, desenvolvimento, implantagéo e
execugdo continuada de atividades de suporte técnico.
TIDFT Pregdo Eletronico n° Contratag@o de empresa especializada para prestagao de servigos de

Tecnologia da Informacgao (Service Desk) das demandas de microinformatica.

TRT 11? Regido

Pregdo Eletronico n°
08/2020

Eventual contratagdo de empresa especializada, visando a prestagdo de
servigos continuados na area de Tecnologia da Informacgdo para a execucdo de
Suporte Técnico Remoto de 1° Nivel (Service Desk) e Suporte Técnico
Presencial de 2° Nivel, além da prestacdo de servigos especializados usando
Unidade de Servigo Técnico (UST) do Tribunal Regional do Trabalho da 11*
Regido

Pregdo Eletronico N°

Registro de precos para eventual e futura contratacdo de servigos
especializados de suporte as equipes de gestdo de infraestrutura tecnologica

043/2020

TRE - PA 00006/2020 (SRP) para o Tribunal Regional Elcitoral do Par4 (TRE-PA), através de 60.000
(sessenta mil) Unidades de Servigos Técnicos — UST, sob demanda.
TIGO Ata de Registro de precos n° [Registro de Servigos de suporte as equipes de gestio tecnologica da Diretoria

de Informatica do Tribunal de Justi¢a do Estado de Goias

Banco do Nordeste
do Brasil S.A.

Pregdo Eletronico n°
013/2020

Operagao do Service Desk em 1° e 2° niveis, com o objetivo de atender as
demandas de TI dos usuarios internos e parceiros do Banco do Nordeste, de
forma remota e presencial.

Ministério do
Desenvolvimento
Regional

Pregdo Eletronico n°
07/2020

Contratag@o de empresa para prestagdo de servigos na area de tecnologia da
Informagdo e Comunicacdo (TIC), denominados, Central de Servigos,
organizada no modelo de Service Desk, com servigos de atendimento ao
usuario de TIC, remoto e presencial, monitoramento tecnolégico em regime
24x7, visando atender as necessidades do Ministério do Desenvolvimento
Regional, baseando-se nas boas praticas de gestdo de TIC.

BNDES

Pregédo Eletronico n°
08/2020

Contratagdo de servigos técnicos de Tecnologia da Informacéo e
Comunicagdes (TIC) para organizagdo, desenvolvimento, implantagdo e
execugdo continuada de atividades de atendimento e suporte técnico remoto e
presencial a usuarios de solugdes de TIC das Empresas do Sistema BNDES,
abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, orientagao e esclarecimento de
duvidas, configuracdo e controle de equipamentos, e recebimento, registro,
analise, diagnoéstico e atendimento de solicitagdes de usuarios por meio de
Central de Servigos (Service Desk).

TRE - MG

Pregédo Eletronico n°
05/2020

Prestacdo dos servigos de Service Desk, implantagdo ¢ execug@o continuada
de Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda de suporte técnico de 1°, 2° e 3°
Niveis, sustentacdo de infraestrutura de TIC, com atendimento remoto e
presencial garantindo os niveis de servigo acordados, disponibilizando
solug@o ITSM (Information Technology Service Management) para
gerenciamento dos servigos de TIC seguindo as melhores praticas
preconizadas pela ITIL (Information Technology Infrastructure
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Pregdo Eletronico n®
DPF - ES 001/2019

Prestacdo de servigo de suporte técnico especializado na area de Tecnologia
da Informagdo e Comunicag¢ao (TIC), denominado Central de Atendimento
(Service Desk), com servigos de atendimento ao usuario, composto de
Chamados de 2° e 3° Nivel (N2/N3)

Justica Federal de
Primeiro Grau no
Estado de Alagoas

Pregdo Eletronico n°
10/2019

Contratagdo de servigos técnicos na area de TI, compreendendo a
organizagdo, o desenvolvimento, a implantagdo e a operagao de Central de
Servigos (Service Desk) de atendimento e suporte técnico de 1°nivel e 2° nivel
(presencial e remoto) para os usuarios de solu¢des de TI da Justica Federal -
AL.

Conselho Regional ||Pregéo Eletronico n°
de Administrag¢do da (|003/2019
Bahia

Contratag@o de empresas prestadoras de servigos técnicos especializados na
area de tecnologia da informagdo para organizagdo, desenvolvimento,
implantacdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto e
presencial a usuarios de solugdes de tecnologia da informagdo, abrangendo a
execugdo de rotinas periddicas, orientagdo ¢ esclarecimento de duvidas e
recebimento, registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes de
usudrios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e licengas de firewall.

Pregdo Eletronico n®

TRT 18* Regido 035/2019

Contratagdo de postos fixos de trabalho por meio de terceirizacdo de mao de
obra englobando Service Desk e Manutengéo de redes

Tribunal de Justica ~ N o
Pregédo Eletronico n'
do Estado de Mato
30/2019
Grosso

Contratagdo de empresa para prestacao de servigos técnicos especializados
que envolvam implantacdo, operagdo e gestdo continuada de Central de
Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° e 3°, para atender as
necessidades do Poder Judicidrio do Estado de Mato Grosso.

Conselho Nacional ||Pregéo Eletronico n°
de Justica-CNJ 49/2019

Contratagdo de empresa para prestacdo de servigos de apoio técnico as
atividades de gestdo de TIC no ambito do DTI/CNJ, sob demanda, conforme
catalogo de servigos baseado em unidades de servigo técnico — UST, mediante
ferramenta integrada de controle e gerenciamento de demandas, em
conformidade com as especificagdes técnicas, condi¢des e quantitativos
previstos neste Estudo e seus anexos.

Tribunal de Justica
do Estado de
Roraima

Pregdo Eletronico n°
23/2022

Formagao de Registro de Precos para a prestacdo de servigos de suporte
técnico relacionados a microinformatica, incluindo o atendimento e resolugdo
de requisi¢des e incidentes, para usuarios internos e externos, bem como
manuten¢do programada de equipamentos, através de pessoal capacitado para
tal fim, inclusive com o fornecimento de sistema de gerenciamento de
servigos por meios proprios, para o periodo de 12 meses, com possibilidade
de prorrogagdes iguais e sucessivas até o limite de 60 meses, para o Poder
Judiciario do Estado de Roraima.

Tribunal de Justica Pregdo Eletronico n°

Registro de Precos, pelo prazo de 12 (doze) meses, para eventual contratagido
de empresa para a execugdo de Servicos de Atendimento e Suporte Técnico

do EsEa@o de 11/2021 aos Usudrios de TIC, visando atender o Poder Judicirio do Estado de
Rondonia ..
Rondonia - PJRO.
5. DESCRICAO DA SOLUCAO

A solugdo de TIC abrange a implantagdo e operacdo de uma Central de Suporte Técnico (Service Desk), com a finalidade de atender
as demandas de TIC dos usuarios da CONTRATANTE.

Todos os servigos do 1°, 2° e 3° niveis serdo medidos em USTs (Unidade de Servigo Técnico) com base nas tarefas do catalogo de
servigo que compdem as rotinas de trabalho do TJAC. As tarefas destes niveis de atendimento serdo compostas de atividades com
esforco e complexidade estimadas. Cada atividade possui seu custo medido em UST.

https://sei.tjac.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=protocolo_pesquisa_rapida&id_protocolo=1338546&infra...

8/16



01/12/2025, 07:31 SEI/TJAC - 1339100 - Estudo Técnico Preliminar

Para estimar o valor do esforgo e complexidade de cada tarefa e chegar ao nimero de UST,s de cada atividade, definiu-se que cada
atividade tem um esforco para ser executado, assim o chamado foi divido em partes, abertura (priorizagdo, acompanhamento e
atribuicdo), detalhamento das atividades, testes funcionais das atividades e fechamento da solicitagdo de servigo.

Por conseguinte, a especificacdo dos procedimentos executados no sistema e a submissao a equipe de fiscalizagdo para aprovacao,
para a execugdo de uma demanda de TI, o chamado técnico sé serd considerado se o(a) funcionario(a) da CONTRATADA registrar
a demanda no Sistema de Gerenciamento de Servigos, com descrigdo de todos os passos realizados na fase de execugdo do
atendimento, logo apos fara o fechamento do chamado.

Assim, mensurou-se para abertura o esfor¢o minimo de 0,2 UST, para sua execugdo o esfor¢o minimo de 0,1 UST, para testes
funcionais o esfor¢o minimo de 0,1 UST, para avaliag@o e controle de qualidade o esfor¢o minimo de 0,1 UST, totalizando 0,5 UST
minimo por demanda técnica efetuada.

Quando houver necessidade de realizar tarefas que ndo tenham sido previamente definidas no ANEXO III - DETALHAMENTO
DAS TAREFAS, podera ser realizada a inclusdo de novas atividades, incluindo ao servigo as qualificagdes técnicas ¢ habilidades
exigidas, integrando-a ao detalhamento referenciado no ANEXO III. A CONTRATADA e o TJAC deverdo estar em acordo referente
a classificacdo e o custo do novo servico, por meio da anuéncia de um Gerente Técnico da CONTRATADA e do Gestor responsavel
do TJAC.

A Central de Suporte Técnico devera ser estruturada na forma de multiplos servigos distintos, mas integrados entre si, relacionados a
seguir, e cujas especificagdes encontram-se detalhadas no ANEXO Il e III deste estudo, entre outros servigos:

a) Servico de estruturacdo, implantacdo e operagdo da Central de Suporte Técnico (Service Desk) de acordo com as boas praticas
recomendadas pelo modelo Information Technology Infrastructure Library — ITIL versdo 3.0 ou superior.

b) Servico de monitoramento, operagdo e atendimento de suporte técnico especializado de 1° nivel — presencial, telefonico e remoto.
¢) Servico de atendimento e suporte técnico especializado de 2° nivel, remoto e presencial.
d) Servico especializado de atendimento, monitoramento, corregdo sistémica e acompanhamento de 3° nivel — remoto e presencial.

e) Servigos de Gestdo das areas de conhecimento do ITIL (requisi¢do, incidente, catalogo de servico, acordo de nivel de servigo,
ativos de microinformatica, conhecimento, problemas).

f) Servigo de Supervisdo da Central de Suporte Técnico (Service Desk).

Os servicos deverdo ser executados atuando sobre uma plataforma tecnolédgica (sistema/ferramenta, open-source), caso proprietaria,
a plataforma sera custeada pelo CONTRATADO. A plataforma podera ser alterada a qualquer tempo, desde que néo haja prejuizo
aos usudrios e deve ser em comum acordo entre as partes ou a critério do CONTRATANTE, sempre analisando a continuidade do
servigo.

A Central de Suporte Técnico devera ser o agente centralizador das acdes e interagdes entre os usudrios e os prestadores de servigos
de TIC. Ela devera ser o ponto central de contato entre os usuarios de TIC e os diversos fornecedores das solugdes de tecnologia
para a CONTRATANTE.

Para o funcionamento da central de servigo, em ambos os niveis de atendimento, utilizardo os sistemas de VoIP e/ou telefonia e a
plataforma/sistema de gestdo definido pelos processos de trabalho na DITEC.

E, visando melhor produtividade, a Central de Servigo sera o primeiro contato de atendimento, e devera funcionar na DITEC.
A CONTRATADA devera estruturar, implantar e operacionalizar a Central de Suporte Técnico com os seguintes objetivos:

a) ser o ponto Unico de contato com os usudrios de TIC da CONTRATANTE para registro de incidentes, problemas, dividas e
requisic¢des relacionadas a utilizagdo dos servicos de TIC, atuando como a primeira instancia de atendimento aos usuarios;

b) registrar e classificar as informagdes sobre os chamados de forma a possibilitar a resolugdo adequada, a obtencao de dados
estatisticos e a tomada de decisdo gerencial;

¢) coordenar as atividades necessarias para restaurar a operagdo normal dos servigos de TIC dentro das metas estabelecidas no
Instrumento de Medigdo de Resultado - IMR definidos neste Termo de Referéncia;

d) registrar, acompanhar e solucionar todos os problemas, incidentes e solicitagdes de servigos de TIC dentro das metas
estabelecidas no Instrumento de Medigdo de Resultado - IMR definidos neste Termo de Referéncia;

e) supervisionar a resolugdo de todos os problemas, incidentes e requisi¢des, qualquer que seja a fonte inicial. Quando o problema,
incidente ou requisi¢do for resolvido/atendido, a Central de Suporte e Servigos deve assegurar que o registro do chamado tenha sido
completado, esteja correto e que a resolugdo tenha sido homologada pelo usuario;

f) disponibilizar ao usuario informagdes sobre o andamento dos chamados por ele aberto.

Os servigos deverao ser executados atuando sobre uma plataforma tecnologica (sistema/ferramenta, open-source), caso proprietaria,
a plataforma sera custeada pelo CONTRATADO. A plataforma podera ser alterada a qualquer tempo, desde que ndo haja prejuizo
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aos usudrios e deve ser em comum acordo entre as partes ou a critério do CONTRATANTE, sempre analisando a continuidade do
Servigo.

A Central de Suporte Técnico devera ser o agente centralizador das a¢des e interagdes entre os usuarios e os prestadores de servigos
de TIC. Ela devera ser o ponto central de contato entre os usuarios de TIC e os diversos fornecedores das solucdes de tecnologia
para a CONTRATANTE.

Para o funcionamento da central de servigo, em ambos os niveis de atendimento, utilizardo os sistemas de VoIP e/ou telefonia ¢ a
plataforma/sistema de gestdo definido pelos processos de trabalho na DITEC.

E, visando melhor produtividade, a Central de Servico sera o primeiro contato de atendimento, e devera funcionar na DITEC.
A CONTRATADA devera estruturar, implantar e operacionalizar a Central de Suporte Técnico com os seguintes objetivos:

a) ser o ponto Unico de contato com os usuarios de TIC da CONTRATANTE para registro de incidentes, problemas, duvidas e
requisicdes relacionadas a utilizagdo dos servicos de TIC, atuando como a primeira instancia de atendimento aos usuarios;

b) registrar e classificar as informagdes sobre os chamados de forma a possibilitar a resolugdo adequada, a obtencdo de dados
estatisticos e a tomada de decisdo gerencial,

¢) coordenar as atividades necessarias para restaurar a operagdo normal dos servigos de TIC dentro das metas estabelecidas no
Instrumento de Medi¢do de Resultado - IMR definidos neste Termo de Referéncia;

d) registrar, acompanhar e solucionar todos os problemas, incidentes e solicitagdes de servigos de TIC dentro das metas
estabelecidas no Instrumento de Medicao de Resultado - IMR definidos neste Termo de Referéncia;

e) supervisionar a resolugdo de todos os problemas, incidentes e requisi¢des, qualquer que seja a fonte inicial. Quando o problema,
incidente ou requisi¢do for resolvido/atendido, a Central de Suporte e Servigos deve assegurar que o registro do chamado tenha sido
completado, esteja correto e que a resolugdo tenha sido homologada pelo usuario;

f) disponibilizar ao usuario informagdes sobre o andamento dos chamados por ele aberto.

Devera ser adotado o Gerenciamento de Incidentes, um dos processos ITIL que tem como objetivo principal o restabelecimento do
servigo o0 mais rapido possivel, minimizando o impacto negativo ao negdcio, seja por meio de uma solugdo de contorno ou
definitiva.

Os servigos deverdo ser executados em conformidade com os padrdes técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos pelo
TJAC, e nas boas praticas difundidas no mercado, tais como COBIT, PMBOK e ITIL, mediante o atendimento de demandas, por
meio de abertura de Ordens de Servigo, geradas por Sistema de Gerenciamento de Servigos especificos para os servigos aqui
propostos, a ser fornecido pelo TJAC.

A especificacdo técnica completa da solugdo esta exposta no ANEXO I - DETALHAMENTO DA SOLUCAO

6. ANALISE DE RISCO

A Matriz SWOT da area de TIC foi implementada detalhando as forgas, oportunidades, fraquezas e ameagas referentes a situagéo
atual.

A analise de cenarios internos e externos sdo fatores primordiais no estudo técnico, considerando a forga de trabalho e as estruturas

na area de TIC do ambiente deste presente tribunal, foi implementada uma analise em SWOT possibilitando um melhor panorama
da ambientacdo presente e futuro.
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Analise SWOT

Forgas

1. Sistema de service
Desk Implementado;
. Implementagao de

registro de
atendimento por
chamados;

. Mapeamento de

vulnerabilidades.
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Fraguezas

. Falta de Central

Unica de
Atendimento;

. Inconsisténcias

nas bases de
conhecimento;

. Ineficiéncia em

atender exigencias
definidas pelo CNJ
e pelo IGovTIC-
Jub;

. Baixa maturidade

em gestao
estratégica e
governanga de TI.

Oportunidades

1. Cumprimento da Res.

370/CNJ 2021;

2. Alinhar as diretrizes

de TIC tendo como
referéncia a ENTIC-
JUD do CNJ;

. Gestdo de

conhecimento e
integragdo na equipe;

. Melhor performacge de

atendimento;

. melhor distribuigdo de

forga de trabalho com
as diretrizes da
diretoria e suas
geréncias.

Ameacas

1. Nao implantagao da

nova estrutura
organizacional;

. Sobreposigao de

prioridades, metas
e objetivos;

. Auséncia de

capacitagao
adequada as
necessidades.

7. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS

Nos servicos de suporte técnico relacionados a servigos de tecnologia da informacao, incluem-se o atendimento e resolucao de
requisi¢des e incidentes, para usuarios internos e externos, bem como manuteng@o programada de equipamentos, através de pessoal
capacitado para tal fim, inclui o fornecimento de um sistema de gerenciamento de servigos - Service Desk, usando meios proprios e
serdo remunerados em Unidade de Servigo Técnico - UST para 1.°,2° e 3° nivel de atendimento.

Os servigos, produtos ou artefatos encontram-se detalhados nos anexos I e II, CATALOGO DE SERVICOS e DETALHAMENTO
DAS TAREFAS. Os servigos foram valorados em func¢do de sua complexidade e prioridade, para a qual foram criados niveis

proporcionais de esforgos, com a utilizagdo do Instrumento de Medigédo de Resultados (IMR), que mensura os niveis esperados de

qualidade da prestacdo do servigo e respectivas adequagdes de pagamento. O Artefato anexo menciona o perfil profissional
necessario a sua consecu¢ao, garantindo desta forma uma remuneragao justa pelos servigos prestados.

Da forma de estimativa para o quantitativo de bens a serem contratados.

Item |Especificacdes Und. ||Quant.
Contratagdo de prestagdo de servigos técnicos especializados que envolvam implantacdo, operagdo e
gestdo continuada de Central de Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° e 3° aos usudrios

01 internos e externos do TJAC pelo periodo de 12 meses. UST I156.411
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Forma estimativa: A natureza dos servigos objeto da contratagdo requer o atendimento tempestivo as demandas dos usuarios, as
quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas e/ou duvidas quanto ao funcionamento das solugdes de TIC
da contratante. Por este motivo, € necessario que haja disponibilidade permanente de UST's dimensionadas de forma compativel
com a demanda esperada.

E importante mencionar que o quantitativo total de USTs encontra-se com estimativa acima dos atendimentos de servigos realizados
no ano corrente, pois periodicamente existe um aumento no portfolio de servigos, além de chamados néo registrados provenientes
de outras fontes como: telefones, WhatsApp e processos do SEI. Com o aumento da equipe de trabalho existente, justifica-se
comportar um quantitativo maior de mio de obra para atender demandas dos usuarios, pois hoje a equipe da DITEC trabalha no
limite de suas atividades. Também ¢ importante ressaltar a delonga dos servigos especializados do 3° nivel, onde as demandas
técnicas sdo elevadas e, exigem profissionais com qualificagdes especificas para a execugdo dos servigos - o que aumenta mais a
quantidade de USTs para abarcar toda a previsdo de atividades a serem desempenhadas.

Nesse sentido, pode se observar a crescente demanda no exercicio de 2021 em relagdo a 2022, vejamos:

Chamados por Geréncia: 2021 vs 2022

GESEG

W2022 W 2021

Quantitativos de Chamados em 2022: 15.737 chamados de niveis 1° e 2°

Quantitativos de Chamados em 2021: 12.581 chamados de niveis 1° e 2°.

Os calculos da estimativa de Unidades de Servigo Técnico foram baseados nos volumes médios de atividades executadas pelos
servidores da DITEC, bem como da complexidade do esforgo exercido.

Cumpre salientar o déficit de servidores do atendimento de 3° nivel, servigos voltados & infraestrutura, monitoramento e melhorias
e/ou corregdes em sistemas de TIC desta corte, que atualmente nio sdo registrados no sistema de chamados.

Cumpre destacar que a contratagdo dos servigos ocorrera na medida exata do surgimento das demandas, ou seja, por meio da
abertura de chamados técnicos/solicitagdes de servico. A estimativa e/ou previsdo de consumo serd vinculada ao quantitativo de
incidentes/chamados registrados, visando minimizar imprevistos e, em decorréncia, evitar desperdicios e possiveis prejuizos a
Administragdo Publica.

Dessa forma, a estimativa mensal dos servigos, visando subsidiar uma analise de impacto econdmico-financeiro no or¢camento desta
Corte, considerara o volume anual contratado distribuido uniformemente ao longo dos meses. Porém, para um controle mais
preciso, ¢ necessario o acompanhamento periddico junto aos fiscais do contrato, ja que os servigos serdo executados sob demanda,
ndo havendo garantia de consumo minimo ¢ nem mesmo a garantia de utiliza¢do total da quantidade estimada para o periodo de
vigéncia do contrato (12 meses).

8. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

A estimativa do valor da contrata¢do sera realizada pela DILOG por meio da Geréncia de Contratagdes.

9. ALINHAMENTO AO PLANO INSTITUCIONAL
A contratagdo esta alinhada as metas e a¢des estabelecidas no Plano Diretor de Tecnologia da informagdo e comunicagéo:

Acao: Item 3 - Fortalecimento da equipe de TIC.
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Atividade: Contratagdo de servicos terceirizados para atender demandas de tecnologia.

O processo de inspegdo no Poder Judiciario do Estado do Acre —10 a 14 de fevereiro de 2020 — Portarias n. 51/2019 e n. 1/2020 —
Processo n. 0009824-46.2019.2.00.0000 (Resolugao CNJ, N° 370 de 28/01/2021, Art 21, inciso I).

A Inspecdo CNJ 2022 - Relatério - Diretoria da Tecnologia da Informagao, realizada pela Corregedoria Nacional de Justiga, no
periodo de 4 a 6 de abril do ano em curso, fez ponderagdes relativas a avaliagao da eficacia do atendimento e ao cumprimento das
resolucdes, recomendando fortemente a implantacdo da Central de Servicos no TJAC, conforme disposto no SEI 0005315-
39.2022.8.01.0000.

“[...] Ao visitar a DITEC, foi identificado que ndo esta estruturada uma
central de servigos de 1° e 2° niveis para atendimento das demandas dos
usuarios, em desacordo com o inciso XII, art. 24 da Resolugdo 211/2016
CNIJ. Art. 24. O nivelamento da infraestrutura de TIC devera obedecer aos
seguintes requisitos minimos: (...) XII — 1 (uma) central de servigos de 1° e
de 2° niveis para atendimento de requisi¢des efetuadas pelos usudrios
internos e tratamento de incidentes no que se refere ao uso de servigos e
sistemas essenciais.”

Nessa mesma esteira, vale ainda mencionar que o Relatdrio Preliminar de Auditoria, que versa sobre a Avaliagdo dos Controles
Internos 2022-2023, disponivel no processo SEI 0004219-86.2022.8.01.0000, documento (1283469), citou como achados na
Diretoria de Tecnologia da Informag@o e Comunicagdo - DITEC alguns pontos a saber:

“[...] 4.1.1.2 Achados

a) Competéncias ndo executadas devido a ndo instalagdo da Geréncia de
Servigos de TI - GESER, em desconformidade com as Resolug¢des
TIAC/TPDAM 180/2013, 226/2018, 236/2019, 237/2019, 270/2019 ¢ CNJ
n. 370/2021.

b) Nao alocagao de servidores conforme os perfis basicos de competéncias,
devido a ndo implantagdo da GESER, em desconformidade com as
Resolugdes TIAC/TPADM 180/2013, 187/2014, 236/2019 e 237/2019 e
CNIJ n. 370/2021.

Assim, considerando a necessidade da implantagdo da geréncia de servicos - GESER conforme a resolu¢do TJAC/TPADM n°
236/2019, das atribui¢des do processo das Geréncias da Ditec, que incluem a central de atendimento, gestdo de portfélio, gestdo e
fiscalizagdo da empresa contratada e avaliagao da qualidade do servigo ao jurisdicionado, esse estudo tem a finalidade de avaliar a
melhor forma de implantacdo da Central de Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° e 3°, no Tribunal de Justica do Estado
do Acre.

10. RESULTADOS PRETENDIDOS

Implantagéo da central de servigos de TI, através da implementagdo do conceito omnichannel (conceito de canal tinico), refletira
principalmente no atendimento de 1° nivel, no melhor aproveitamento dos recursos humanos, financeiros, mapeamento e
implementagdo de um banco de conhecimento.

10.1 Beneficios esperados:

a) Possibilitar ao quadro técnico interno dedicar-se as principais tarefas de gestdo e desenvolvimento do negocio.

b) Aumentar a qualidade dos servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (TIC), conferindo maior celeridade ao
atendimento de requisicdes de servico e a solucdo de incidentes relacionados ao tema;

c) Identificagdo, mapeamento e melhoria dos processos de trabalho, gestdo de produtos e servigos de TIC;

d) Aumento na capacidade de atendimento aos usudrios e reducdo do tempo e custos operacionais, com estruturagéo e
manutencdo de quadro de pessoal adequado;

e) Racionalizar os processos de atendimento e aos usuarios de TIC pela delegacdo de fungdes a empresa contratada;

f) Proporcionar servigos especializados de qualidade aos usuarios de TIC do TJAC, proporcionando aumento na satisfacdo
dos usuarios;

g) Garantir a continuidade e disponibilidade dos recursos de TIC com o objetivo de alcangar os melhores resultados nas
prestagoes jurisdicionais;

h) Prestar atendimentos mais céleres;
i) Adequar os servigos de TI aos niveis ideais de qualidade;

j) Manutengao dos equipamentos de informéatica de acordo com as politicas de Tecnologia da Informacao do Tribunal de
Justiga;
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k) Atendimento remoto e/ou presencial tempestivos, orientando, esclarecendo e solucionando os problemas relativos aos
servigos, transacdes, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos, e demais produtos e servigos disponibilizados
pela area de TIC,

1) Reduzir o quantitativo de reclamacdes na Ouvidoria de ndo disponibiliza¢do de atendimento;
m) Eliminar o nimero de chamados via telefone ndo atendido e abandonados.
n) Melhoria nos critérios de seguranca e governanga de TIC;
0) Aderéncia aos padrdes e melhores praticas de mercado;
p) Otimizacdo do uso dos recursos de infraestrutura de TIC.
10.2 Outros beneficios esperados:

a) A automatizagdo de atendimentos do 1° nivel via banco de conhecimento. Os atendimentos automatizados (chatbots) serdo
uma nova opg¢ao aos atendimentos, dispensando o servico humanizado do primeiro nivel, tal proposta de servigo gera
vantajosidade econdmica, como remanejamento de recursos, para o atendimento de 3° nivel e atendimento as demandas de
infraestrutura de TIC.

11. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO
11.1 Justificativa para o parcelamento ou nio da solugio

A regra do parcelamento das compras, obras e servicos esta prevista no art. 23, § 1°, da Lei 8666/1993, o regramento permite que a
Administracao amplie o certame por meio da divisdo do objeto em itens ou lotes/grupos, possibilitando a participacao de licitantes
que ndo tém condi¢des de atender aos requisitos da contratagdo em sua integralidade.

No entanto, quanto a solug@o de prestacdo de servicos técnicos especializados que envolvam implantacdo, operagdo e gestdo
continuada de Central de Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° ¢ 3° aos usuarios ¢ a infraestrutura de TIC de forma
remota e presencial, analisando o objeto e o melhor interesse da Administragao, a interdependéncia dos servigos inviabilizam a
realizagdo de seu parcelamento e prestagdo por mais de uma empresa. Isso porque, além do aumento dos custos de administragdo,
pode-se gerar a falta de padronizacdo dos niveis de servigos ou até mesmo a indisponibilidade dos servigos especializados.

Deve-se considerar também a falta recursos humanos por parte da DITEC para gerenciar todo o servigo que as contratadas serdo
incumbidas de presta-lo, na hipdtese de segregacdo, haverd uma sobrecarga desnecessaria da equipe técnica envolvida e 0 aumento
no custo de operagao.

Desta forma, com o escopo de ampliar a competitividade entre as empresas atuantes no mercado, bem como para facilitar o
acompanhamento dos problemas que porventura se originarem do servigo, minimizar o risco da descontinuidade do suporte técnico

aos usudrios e a infraestrutura de TIC e aprimorar o exercicio da fiscalizag@o e da gestdo contratual, a Equipe de Planejamento da
Contratagdo entende que o objeto a ser contratado ndo deve ser dividido em lotes/grupos.

11.2 Adjudicacio do Objeto

O objeto da licitagdo, em decorréncia da inviabilidade de parcelamento apresentado no subitem anterior, levados a efeito em um
unico procedimento licitatdrio, serd adjudicado a um unico vencedor, pelo critério menor prego global.

11.3 Vigéncia da Prestacio de Bens e/ou Servico

O prazo de vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua Gltima assinatura pelas partes, podendo
ser prorrogado, com vista a obtencao de pregos e condi¢cdes mais vantajosas para a Administracdo, até o limite de 60 meses,
conforme disposto no artigo 57, II, da Lei n. 8.666/93, se houver interesse do Poder Judiciario e conforme o crédito or¢amentario.

12. PROVIDENCIAS PARA ADEQUACAO DO AMBIENTE DO ORGAO

Infraestrutura tecnologica: Nao havera necessidade de adequacdo ou readequacdo de infraestrutura tecnologica para a contratagdo,
pois a solugdo ja existe e se encontra em funcionamento.

Infraestrutura elétrica: Nao havera necessidade de adequagdo ou readequacao de infraestrutura elétrica para a contratagao. Todo o
ambiente esta apto para a execugao contratual.

Espaco fisico e mobiliario: O TJAC ja dispde de espago fisico e equipamentos para possibilitar a execugdo do contrato.

Impacto Ambiental: Ndo havera impacto ambiental nesta contratagdo.
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13. DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO

13.1 Equipe de planejamento

Funcio Nome Cargo Setor
Integrante Demandante ||Afonso Evangelista Aratjo Diretor DITEC
Integrante Técnico Juceir Rocha de Souza Gerente GESIS
Integrante Técnico Jean Carlos Nery da Costa Gerente GERED
Integrante Técnico Elson Correia de Oliveira Neto||Gerente GESEG
Integrante Técnico Samuel Braz de Aratijo Analista Judiciario ||GESIS
Integrante Administrativo||Elielcio Canedo da Silva Assessor técnico || DILOG

Integrante Administrativo

Jefferson Mendonga Lima

Analista Judiciario

GESIS

13.2 Equipe de contratagio

Qtd |[Nome/Cargo

Responsabilidade

01 Gerente de Servicos - GESER

Gestor do Contrato

01 Supervisor - GESER

Fiscal Técnico nivel 1.°

01 Supervisor - GESER

Fiscal Técnico nivel 2.°

01 Supervisor - GESER

Fiscal Técnico nivel 3.°

01 Supervisor - GESER

Substituto de Fiscal Técnico nivel 1.°,2° ¢ 3.°

01 Supervisor - GECON

Fiscal Administrativo

14. DECLARACAO DE VIABILIDADE

Com base nas informagdes levantadas ao longo do estudo técnico preliminar, bem como nos registros dos contratos anteriores, a

equipe de planejamento declara vidvel e aprova o presente E.T.P.

Sédo partes integrantes do presente Estudo:

a) ANEXO I - Detalhamento da Solug@o;

b) ANEXO II - Catalogo de Servigos;
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d) ANEXO III - Detalhamento das Tarefas; e

e) ANEXO IV - Analise de Riscos.

-

L)
SE'! @ Documento assinado eletronicamente por Jefferson Mendonca Lima, Analista Judicidrio(a), em 23/11/2022, as 10:11,
conforme art. 1°, I1I, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

Ll
Sel! @ Documento assinado eletronicamente por Samuel Braz de Araujo, Supervisor(a) Administrativo(a), em 23/11/2022, as
14:16, conforme art. 1°, II1, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

Ll
SEI! @ Documento assinado eletronicamente por Juceir Rocha de Souza, Gerente, em 25/11/2022, as 13:08, conforme art. 1°, III,
"b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

Ll
SEI! @ Documento assinado eletronicamente por Afonso Evangelista Araujo, Diretor, em 25/11/2022, as 13:16, conforme art. 1°, III,
"b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrdnica

L)
SEI! @ Documento assinado eletronicamente por Elson Correia de Oliveira Neto, Gerente, em 25/11/2022, as 13:29, conforme art.
1°, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrdnica

L)
SE'! @ Documento assinado eletronicamente por Eliélcio Canedo da Silva, Técnico(a) Judicirio(a), em 30/11/2022, as 09:21,
conforme art. 1°, I1I, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

-

Ll
SEI! @ Documento assinado eletronicamente por Helio Oliveira de Carvalho, Gerente, em 06/12/2022, as 15:23, conforme art. 1°,
II1, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

= A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tjac.jus.br/verifica informando o coédigo verificador
1339100 ¢ o codigo CRC 1E53BC4D.
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